Implementación de un centro de operaciones de red para la empresa Redycom Solutions bajo el marco de trabajo ITILv4 en la ciudad de Lima - 2019 by Morón Palomares, Jorge Luis
 
 
Facultad de Ingeniería 
Carrera de Ingeniería de Sistemas e Informática 
 
 Programa especial de Titulación:                             
“Implementación de un centro de operaciones 
de red para la empresa Redycom Solutions bajo 
el marco de trabajo ITILv4 en la ciudad de Lima 
- 2019” 
  
Autor: Jorge Luis Morón Palomares 
  




Asesor: Pedro Ángel Molina Velarde 
  
  







INDICE DE CONTENIDO 
 
INDICE DE FIGURAS ....................................................................................................... 6 
INDICE DE TABLAS ......................................................................................................... 7 
INTRODUCCION ............................................................................................................... 9 
CAPITULO 1 – ASPECTOS GENERALES .................................................................. 10 
1.1. Definición del Problema ....................................................................................... 10 
1.1.1. Descripción del Problema ............................................................................. 10 
1.1.2. Formulación del Problema ............................................................................ 12 
1.1.2.1. Problema principal ..................................................................................... 12 
1.1.2.2. Problemas secundarios ............................................................................... 12 
1.2. Definición de objetivos ......................................................................................... 12 
1.2.1. Objetivo general ............................................................................................ 12 
1.2.2. Objetivos específicos ..................................................................................... 12 
1.3. Alcances y limitaciones ........................................................................................ 13 
1.3.1. Alcances ........................................................................................................ 13 
1.3.2. Limitaciones .................................................................................................. 13 
1.4. Justificación .......................................................................................................... 14 
CAPITULO 2 - FUNDAMENTO TEÓRICO ................................................................. 16 
2.1. Antecedentes ......................................................................................................... 16 
2.1.1. Nacional ............................................................................................................ 16 
2.1.2. Internacional ...................................................................................................... 18 
2.2. Marco teórico ........................................................................................................ 20 
2.3. Marco metodológico ............................................................................................. 29 
2.4. Marco conceptual .................................................................................................. 38 
CAPITULO 3 - DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN .................................................. 42 
3.1. Análisis de estado ................................................................................................. 42 
3.1.1. Objetivo y alcance ............................................................................................. 42 
3.1.1.1. Objetivo ......................................................................................................... 42 
3.1.1.2. Alcance .......................................................................................................... 42 
3.1.2. Actividades del proceso .................................................................................... 42 
3.1.2.1. Requerimientos de nivel de servicio (SLR) .................................................. 42 
3.1.2.3. Patrón de actividad del negocio (PBA) ......................................................... 47 
3.1.2.4. Perfil de usuario (UP) .................................................................................... 49 
4 
 
3.1.2.5. Gestión de la demanda basada en actividad. ................................................. 50 
3.1.2.6. Desarrollo de ofertas diferenciadas. .............................................................. 51 
3.1.2.7. Gestión de demanda operacional. .................................................................. 51 
3.1.3. Factores críticos de éxito (CSF) y desafíos. ...................................................... 51 
3.1.3.1. Factores críticos de éxito (CSF) .................................................................... 51 
3.1.3.2. Desafíos ......................................................................................................... 51 
3.2. Planificación ........................................................................................................ 52 
3.2.1. Plan estratégico ................................................................................................. 52 
3.2.2. Plan operativo ................................................................................................... 60 
3.3. Diseño ................................................................................................................... 62 
3.3.1. Portafolio de servicios ....................................................................................... 62 
3.3.2. Matriz SLR vs SAC .......................................................................................... 63 
3.3.3. Matriz SAC vs SLA .......................................................................................... 65 
3.3.4. Arquitectura del servicio ................................................................................... 67 
3.3.5. Acuerdo de nivel operacional (OLA) ................................................................ 67 
3.3.6. Gestión de configuración del servicio. .............................................................. 76 
3.3.7. Gestión de disponibilidad. ................................................................................. 77 
3.3.8. Gestión de capacidad. ....................................................................................... 80 
3.4. Implementación ................................................................................................... 82 
3.4.1. Plan de transición. ............................................................................................. 83 
3.4.2. Resultados ELS ................................................................................................. 85 
3.5. Entrega ................................................................................................................. 86 
3.5.1. Manual de operaciones – Monitoreo y gestión de eventos ............................... 86 
3.5.2. Manual de operaciones – Gestión de Incidentes ............................................... 90 
3.5.3. Manual de operaciones – Gestión de petición de servicio. ............................... 97 
3.5.4. Manual de operaciones – Gestión de Problemas .............................................. 99 
3.5.5. Manual de operaciones – Gestión de Cambios ............................................... 106 
3.5.6. Consola de administración de operaciones del NOC. ..................................... 109 
3.6. Valor. .................................................................................................................. 112 
3.7. Evaluación y mejora. ........................................................................................ 112 
CAPITULO 4 – RESULTADOS .................................................................................... 113 
4.1. Resultados ........................................................................................................... 113 
4.2. Presupuesto ......................................................................................................... 123 
4.2.1. Beneficio obtenido .......................................................................................... 123 
5 
 
4.2.1.1. Personal ....................................................................................................... 123 
4.2.1.2. Tecnología ................................................................................................... 125 
4.2.1.3. Retrabajo ..................................................................................................... 126 
4.2.1.4. Beneficio total. ............................................................................................ 127 
4.2.2. Costo del proyecto .......................................................................................... 128 
CONCLUSIONES ........................................................................................................... 129 
A. Sobre la estandarización de procesos. .................................................................... 129 
B. Sobre la segregación de funciones. ........................................................................ 129 
C. Sobre la implementación de la tecnología. ............................................................. 129 
RECOMENDACIONES ................................................................................................. 130 
A. Sobre la estandarización de procesos. .................................................................... 130 
B. Sobre la segregación de funciones. ........................................................................ 130 
C. Sobre la implementación de la tecnología. ............................................................. 130 
REFERENCIA BIBLIOGRÁFICA ............................................................................... 131 
ANEXOS .......................................................................................................................... 133 
Anexo A. Carta de Autorización para uso de datos en proyecto. .................................. 133 
Anexo B. Acta de reunión. ............................................................................................ 134 





INDICE DE FIGURAS 
 
Figura 1. Árbol de problemas .............................................................................................. 11 
Figura 2.Análisis de principales causas de insatisfacción en servicio al cliente ................. 15 
Figura 3.Cadena de Valor de Servicio ................................................................................. 25 
Figura 4.Modelo de Mejora Continua ................................................................................. 28 
Figura 5.Sistema de valor de servicio ................................................................................. 29 
Figura 6. Organigrama de RedyCom Solutions .................................................................. 53 
Figura 7. Modelo Canvas de RedyCom Solutions .............................................................. 56 
Figura 8. Arquitectura del servicio ...................................................................................... 67 
Figura 9. Base de Datos de la configuración el servicio (CMDB) ...................................... 76 
Figura 10. Flujograma de Práctica de monitoreo y gestión de eventos ............................... 89 
Figura 11. Flujograma de Práctica de gestión de incidentes ............................................... 96 
Figura 12. Flujograma de Práctica de gestión de solicitud de servicio ............................... 99 
Figura 13. Flujograma de Práctica de gestión de problemas ............................................. 105 
Figura 14. Flujograma de Práctica de gestión de cambios ................................................ 108 
Figura 15. Consola OPManager - Alarmas ....................................................................... 109 
Figura 16. Consola OPManager - Monitoreo de servicio ................................................. 109 
Figura 17. Consola OPManager - Mapa de CI's ................................................................ 110 
Figura 18. Consola Service Desk Plus - Solicitudes ......................................................... 110 
Figura 19. Consola Service Desk Plus - Tablero ............................................................... 111 
Figura 20. Consola Service Desk Plus - Catálogo de servicios ......................................... 111 





INDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1.Árbol de problemas ................................................................................................ 11 
Tabla 2. Resumen de metodología ...................................................................................... 30 
Tabla 3.Metodología de desarrollo basada en ITIL v4 ....................................................... 37 
Tabla 4.Requerimiento de tiempo de atención de incidentes de servicio ........................... 43 
Tabla 5.Requerimiento de tiempo de atención de requerimientos del servicio ................... 44 
Tabla 6. Prioridad del servicio ............................................................................................ 44 
Tabla 7. Guía de criterio de urgencia .................................................................................. 45 
Tabla 8. Guía de criterio de impacto ................................................................................... 46 
Tabla 9. Matriz FODA ........................................................................................................ 54 
Tabla 10. Matriz PESTEL ................................................................................................... 55 
Tabla 11. Diagrama de Gantt .............................................................................................. 61 
Tabla 12. Cuadro resumen de la Gestión de portafolios ..................................................... 63 
Tabla 13. SLR vs SAC ........................................................................................................ 64 
Tabla 14. Matriz SAC vs SLA ............................................................................................ 66 
Tabla 15. Matriz RACI ........................................................................................................ 69 
Tabla 16. Matriz para la Gestión de Eventos ...................................................................... 70 
Tabla 17. Objetivos de la gestión de la demanda ................................................................ 77 
Tabla 18. Resumen de recursos ........................................................................................... 82 
Tabla 19. Plan de capacitación ............................................................................................ 84 
Tabla 20. Horario de rotación de personal .......................................................................... 85 
Tabla 21. Criterio de clasificación de impacto para la gestión de incidentes ..................... 91 
Tabla 22. Guía de criterio de urgencia para la gestión de incidentes .................................. 91 
Tabla 23. Guía de Criterio de Impacto para la gestión de incidentes .................................. 92 
Tabla 24. Categorías mapeadas ........................................................................................... 92 
Tabla 25. Criterio de clasificación de impacto para la gestión de problemas ................... 101 
Tabla 26. Guía de criterio de urgencia para la gestión de problemas ............................... 101 
Tabla 27. Guía de criterio de impacto para la gestión de problemas ................................ 102 
Tabla 28. Cuadro comparativo de la Práctica de monitoreo y gestión de eventos ............ 114 
Tabla 29. Cuadro comparativo de la Práctica de gestión de incidentes ............................ 116 
Tabla 30. Cuadro comparativo de la Práctica gestión de problemas ................................. 118 
Tabla 31. Cuadro comparativo de la Práctica gestión de problemas ................................. 120 
8 
 
Tabla 32. Cuadro comparativo de la Práctica gestión de problemas ................................. 122 
Tabla 33. Beneficio por la modificación del personal ....................................................... 124 
Tabla 34. Beneficio por adquisición y modificación de licencias ..................................... 125 
Tabla 35. Beneficio por reducción de retrabajo ................................................................ 126 
Tabla 36. Beneficio total ................................................................................................... 127 






En el presente trabajo, se mostrará el desarrollo de un proyecto de implementación de un 
Centro de operaciones de red aplicando el marco de trabajo ITIL en su versión 4. 
En el capítulo 1, se desarrollarán los aspectos generales, la comprensión y formulación de 
los problemas que generaron la necesidad de desarrollar el proyecto, así como los objetivos 
del proyecto, el alcance y la justificación del mismo. 
En el capítulo 2, se explican antecedentes de similares proyectos, tanto nacionales como 
internacionales, para poder evidenciar su desarrollo y puntos de similitud. Así tambien, en 
este capítulo se desarrolla el marco teórico, donde se explicará las nociones del conocimiento 
aplicado en el proyecto. En el marco metodológico, se explicará las bases sobre las cuales 
se desarrolla el proyecto. Por último, en el marco conceptual, se explican términos claves 
empleados en el desarrollo de este informe. 
En el capítulo 3, se explica todo el desarrollo del proyecto, se brindan los detalles de cómo 
se ejecutó cada etapa mencionada en el marco metodológico. 
Finalmente, en el capítulo 4, se evidencian los resultados del proyecto, donde se muestran 




CAPITULO 1 – ASPECTOS GENERALES 
 
1.1. Definición del Problema 
 
1.1.1. Descripción del Problema 
 
La empresa de servicios de telecomunicaciones  Redycom Solutions que 
brinda servicios al proveedor de servicios de América Móvil (Claro del Perú), 
presentaba inconvenientes en la gestión del servicio del  centro de 
operaciones de red (NOC), pues, al no contar con un sistema de gestión de 
servicios con  procesos, tecnología y personas correctamente estandarizados, 
ocurría con frecuencia demoras, quejas y reclamos  en la atención de 
requerimientos e incidencias, lo cual originaba que la experiencia del cliente 
con respecto al servicio se vea afectada.  
Dado que los procesos no están estandarizados, no se tiene unificación de 
criterios y documentos comunes para el desarrollo de actividades operativas, 
lo cual origina la duplicación de tareas afectando la entrega del servicio.  
Dado que no se cuenta con tecnología que soporte las actividades diarias, se 
tiene una brecha entre el negocio y la tecnología, por lo que se no se cuenta 
con indicadores de gestión para evaluar el desempeño de las atenciones, ni 
herramientas que optimicen y automaticen el servicio.      
Dado que la segregación de funciones no estaba correctamente implementada 
y comunicada dentro del personal, ante ciertos incidentes, no se tenía claro a 
quién se debía escalar este incidente, y producía un retraso significativo en 
las actividades operativas, como en el proceso de atención a clientes, gestión 
de cambios, etcétera. 
Todo lo antes mencionado, repercutía en que la experiencia del cliente final 
no era la idónea, y con ello, la empresa no lograba posicionarse por sobre su 
competencia del mercado, otros proveedores de servicio de Claro, 




Figura 1. Árbol de problemas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 1.Árbol de problemas 
 
Fuente: Elaboración propia 
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1.1.2. Formulación del Problema 
1.1.2.1. Problema principal 
❖ ¿Cómo se puede mejorar la gestión de servicios, para que esta 
sea eficiente, la experiencia del cliente sea la óptima, y se logre 
un posicionamiento en el mercado? 
1.1.2.2. Problemas secundarios 
❖ ¿Cómo se puede mejorar los procesos operativos, para no 
incurrir en duplicidad de tareas y sobre costo de operaciones? 
❖ ¿Cómo se puede alinear la segregación de funciones, para que 
la ejecución de los procesos operativos se óptima? 
❖ ¿Qué medidas tecnológicas se pueden implementar, para que la 
gestión de servicio deje de ser lenta y deficiente? 
 
1.2. Definición de objetivos 
 
1.2.1. Objetivo general 
❖ Implementar una gestión de servicio eficiente, utilizando un marco de 
trabajo que cubra los problemas descritos anteriormente, y permita una 
mejora continua. 
 
1.2.2. Objetivos específicos 
❖ Estandarizar los procesos operativos, para optimizar las actividades y los 
costos operativos. 
❖ Alinear el Manual de Organización y Funciones (MOF) y los procesos 
operativos, para cumplir y optimizar los Acuerdo de Nivel de Servicio 
(ANS). 
❖ Adquirir e implementar las herramientas tecnologías necesarias, dentro 




1.3. Alcances y limitaciones 
 
1.3.1. Alcances 
Se implementaron los procesos principales enfocados en la gestión de 
operaciones del centro de operaciones de red de la empresa Redycom 
Solutions, alineados al marco de trabajo ITIL versión 4. 
De este marco de trabajo se usaron las siguientes prácticas: 
De las prácticas generales de gestión: 
❖ Mejora continua. 
❖ Gestión de las relaciones. 
De las prácticas de gestión del servicio: 
❖ Análisis de servicio. 
❖ Gestión de cambios. 
❖ Gestión de incidentes. 
❖ Monitoreo y gestión de eventos. 
❖ Gestión de problemas. 
❖ Servicio de atención al cliente. 
❖ Gestión de nivel de servicio. 
❖ Gestión de solicitudes de servicio. 
De las prácticas de gestión técnica: 
❖ Gestión de la implementación. 
 
1.3.2. Limitaciones  
El desarrollo de este proyecto estuvo orientado a los servicios ofrecidos por 





Frente a los problemas mencionados, era necesario implementar un centro de 
operaciones de red, con sus procesos alineados al marco de trabajo ITIL versión 4; 
se eligió este marco de trabajo, porque cubría todos los problemas antes 
mencionados en este informe, pues este marco de trabajo está enfocado en la 
generación de valor en los procesos y a la mejora continua, permitiendo así que la 
estandarización de los procesos no sea un limitante para un futuro crecimiento en el 
catálogo de servicios, sino que sea sencillo integrar esos nuevos servicios, a los 
procesos con los que ya se cuenta. 
Tener los procesos estandarizados correctamente, garantiza que las operaciones de 
servicio están optimizadas, que los tiempos de atención a los requerimientos son 
óptimos, una reducción significativa en los incidentes, y que se va a respetar los 






Figura 2.Análisis de principales causas de insatisfacción en servicio al cliente 
 
Fuente: Ochoa, V. (2019). Un 67% de clientes se aleja de un servicio por mala 
















Autor (es): Loayza Uyehara, Alexander Alberto 
Fecha: Octubre, 2015 
Nombre del trabajo: 
Modelo de gestión de incidentes, aplicando ITIL v3.0 en un organismo del 
estado peruano 
Objetivos de la investigación: 
Reducir el nivel de incumplimiento de los diversos SLAs, para esto se hizo 
necesaria la modificación de estos. 
Entregar un modelo estructurado que permita la recepción, clasificación y 
registro de incidentes enviados por las entidades gubernamentales, con la 
finalidad de gestionarlos de manera eficiente y con un mayor grado de 
calidad en la atención. 
Síntesis de la situación problemática planteada: Dentro de su 
problemática, menciona la poca transparencia y lentitud en atención al 
ciudadano, debido a una deficiente gestión del servicio, así también hace 
énfasis en el inadecuado recurso tecnológico con el que cuentan, y una falta 
de estrategia en las gestiones organizativas del Estado, pues ha acontecido un 
número significativo de cambios de director, en los 10 años de creación, han 
ocupado el puesto mencionado, más de 10 personas.  
En cuanto a la parte operativa, no se tenían procesos estandarizados, la 
segregación de funciones no estaba correctamente definida, no estaba 
correctamente gestionados los canales de ingreso de los incidentes, y por los 
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problemas antes mencionados, suscitaba duplicidad de registros de 
incidentes. 
Metodología utilizada para el desarrollo del trabajo: La tesis en 
mención explica cómo se utilizaron las buenas prácticas de ITIL v3.0 para 
estandarizar y optimizar el proceso de gestión de incidentes de la Oficina 
Nacional de Gobierno Electrónico e Informático (ONGEI), órgano técnico 
especializado de la Presidencia del Consejo de Ministros. 
Desarrollaron un modelo de gestión de incidentes para la entidad 
gubernamental, utilizando la metodología ITIL v3.0, estandarizando así los 
procesos y desarrollado un plan de gestión holístico, pues se contempló la 
comunicación entre las áreas involucradas y una correcta segregación de 
funciones, se realizaron mejoras tecnológicas y de procesos, teniendo así un 
único canal de ingreso de incidentes, y un sistema de monitoreo, para futuras 
mejoras. 
Resultados y conclusiones más importantes: Como resultado de la 
aplicación del nuevo modelo de gestión de incidentes, se superó las 
deficiencias y mejoró la calidad de servicio, conforme demuestra en las 
conclusiones de la tesis, contando con una disminución del 50% de 
incidentes. 
 
Autor (es): Baca Dueñas, Yvet Giorgana & Vela de la Cruz, Guisela 
Aurora 
Fecha: 2015 
Nombre del trabajo: 
Diseño e Implementación de procesos basados en ITIL v3 para la Gestión de 
servicios de TI del área de Service Desk de la facultad de Ingeniería y 
Arquitectura - USMP 
Objetivos de la investigación: 
El fin de esta tesis, fue la implementación de un Service Desk, con una 
funcionabilidad óptima, y orientada a la generación de valor para el cliente. 
Síntesis de la situación problemática planteada: 
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Si bien la tesis no menciona una problemática explícitamente, menciona la 
necesidad de la implementación de este Service Desk con el fin de buscar una 
mejora en los servicios que brinda la universidad. 
Metodología utilizada para el desarrollo del trabajo: 
La tesis en mención explica la utilización del marco de trabajo ITIL v3.0, 
para mejorar el Service Desk de la Facultad de Ingeniería y Arquitectura de 
la Universidad San Martín de Porres, estandarizaron los procesos, realizando 
un mapeado, documentación y catálogo de procesos, crearon un catálogo de 
servicios, definieron los SLA’s y los OLA’s, y modelaron una base de 
conocimientos para centralizar la información del área. 
Resultados y conclusiones más importantes: 
Al culminar la implementación, hicieron una comparativa entre el estado en 
que se encontró el servicio, y los reportes que obtuvieron post 
implementación, teniendo así por conclusión que se logró mejorar el proceso 
de Gestión de Servicios de TI mediante el rediseño de los procesos antes 
mencionados, los cuales interactúan entre sí y se complementan a fin de 
lograr una mejora en la atención a los usuarios, logrando así una reducción 
del 40% del tiempo de atención promedio. 
Da como recomendaciones finales, que se le brinde una constante 
capacitación al personal con respecto a los procesos de la gestión de servicio 
de TI aplicando las buenas prácticas de ITIL. 
 
2.1.2. Internacional 
Autor (es): Quintero Gómez, Luisa Fernanda, & Peña Villamil, Hernando 
Fecha: Diciembre, 2017 
Nombre del trabajo: 
Modelo basado en ITIL para la Gestión de los Servicios de TI en la 
Cooperativa de Caficultores de Manizales 






Síntesis de la situación problemática planteada: 
La justificación de este proyecto resulta de la necesidad de mejorar su calidad 
de servicio y así repercutir en una mayor satisfacción por parte de los clientes. 
Metodología utilizada para el desarrollo del trabajo: 
La tesis en mención explica el diseño de un modelo para la Gestión de los 
Servicios de TI del área de Tecnología de la Cooperativa de Caficultores de 
Manizales, Colombia. 
Este modelo de Gestión fue implementado en base al marco de trabajo ITIL 
v3.0, soportado en el Ciclo Deming, enfocado a la mejora continua de 
procesos y columna vertebral del ciclo de vida del servicio propuesto por 
ITIL, incluyendo el modelo de trabajo CMMI, como parte del análisis del 
nivel de madurez de los procesos. 
El proyecto se dividió en 3 etapas, en la primera, se realizó un análisis 
situacional de los procesos de Gestión de los servicios de TI, en la segunda 
fase, se determinaron los elementos relevantes de ITIL para la 
implementación de los procesos y se utilizó CMMI para evaluar el nivel de 
madurez, por último, se elaboró la adaptación de los procesos seleccionados 
del marco de trabajo ITIL, estructurando los procesos, roles, funciones y 
métricas. 
Resultados y conclusiones más importantes: 
En la tesis, se concluyó que el marco de trabajo ITIL es el ideal para tratar 
este tipo de proyectos, pues permite implementar los procesos en base a la 
necesidad de la empresa, de manera escalonada, y con visión a la generación 
de valor para el cliente final; la herramienta de CMMI, resultó muy útil para 
identificar el nivel de madurez del sistema, y ver qué procesos van a ser 
tratados, permitiendo así una gestión holística del problema. 
Como resultado del proyecto, se logró incrementar la productividad en la 







2.2.1. Servicios de TI 
Un servicio es un conjunto de recursos, personal y/o maquinaria, que son 
provistos al cliente para que sirvan en las operaciones de este, sin que sean 
responsables de los costos y riesgos específicos. 
Particularmente con respecto a los servicios de TI, refiere a aquellos servicios 
relacionados al mundo de la tecnología de la información, los cuales 
requieren un conocimiento o maquinaria específico de esta área, los servicios 
pueden ser personales, como lo son los servicios en la nube, el uso de 
softwares, servicio de Internet hogar, etcétera, o pueden ser corporativos, 
como la administración de los sistemas de seguridad mediante un Security 
Operation Center (SOC), administración de redes mediante un Centro de 
Operaciones de Red (NOC, por sus siglas en inglés), servicio de Internet 
Empresarial, etcétera. 
 
2.2.2. Gestión de servicios de TI 
La gestión de servicios es un conjunto de habilidades organizativas 
específicas que buscan generar valor al cliente en forma de servicios, esto se 
logra mediante procesos y funciones que gestionan un servicio a través de un 
ciclo de vida. 
Según ITIL Fundations (2019), el valor es el beneficio percibido, la utilidad 
y la importancia de algo. 
Esto quiere decir que, a través de la gestión se servicios se logra mejorar la 
experiencia del cliente, realizar las actividades operativas de manera correcta, 





2.2.3. Centro de operaciones de red 
O también conocido como NOC, por sus siglas en inglés (Network 
Operations Center), es un centro de operaciones en donde se realizan las 
actividades de control de las redes de un sistema informático de una empresa, 
con el objetivo de garantizar el servicio de tecnología ofrecido. 
Este sistema informático incluye todo el equipo tecnológico, como 
servidores, switches, routers, firewalls, ordenadores, sistemas de 
almacenamiento, telefonía IP, y en general, todo dispositivo que cuente con 
conexión a la red gestionada de la empresa. 
Realiza un monitoreo continuo de la red del sistema, genera condicionales y 
alarmas con el fin de tener visibilidad y trazabilidad de las operaciones que 
en esta se realiza. 
Implementa soluciones tecnológicas para mejora la operatividad, y garantizar 
la seguridad de la red. 
De presentarse algún incidente, ejecutan el plan de acción establecido en base 
a sus SLA’s, gestionando así la solución y continuidad del servicio. 
 
2.2.4. IT Infrastructure Library (ITIL) 
Information Technology Infraestructure Library (Biblioteca de 
Infraestructura de Tecnologías de Información) es un marco de trabajo de las 
mejores prácticas enfocados en gestionar los servicios de tecnologías de la 
información (TI), con una visión holística entre las áreas del negocio y los 
servicios de TI. 
ITIL v4, centra su gestión en la Co-creación de valor, esto refiere a la 
colaboración activa entre proveedores y consumidores del servicio, así como 
los principales involucrados, generando una percepción de valor para los 





ITIL v4 tiene 2 componentes claves: 
a. El Modelo de cuatro dimensiones. 
b. El Sistema de Valor del Servicio (SVS). 
 
a. Modelo de cuatro dimensiones 
Con el fin de que su modelo tenga una visión holística, ITIL v4 
estableció estas cuatro dimensiones: 
1. Organizaciones y personas, orientado a la gestión 
organizacional y de sus trabajadores, centrada en los roles y 
funciones, la integración entre áreas, y la cultura corporativa. 
 
2. Información y tecnología, orientado a las herramientas 
tecnológicas, busca optimizar los procesos mediante la 
implementación y/o desarrollo de tecnología. Hace mucho 
énfasis en la gestión de la información y seguridad de la misma. 
 
3. Asociados y proveedores, comparado con la Gestión de 
Stakeholder del PMBOK, está orientada a la gestión de los 
aliados estratégicos, tanto proveedores como clientes, con el fin 
de que, para el desarrollo de los procesos, estos también sean 
considerados como una variable clave. 
 
4. Flujos de valor y procesos, el corazón de las operaciones, estos 
establecen cómo, cuándo, dónde y quién va a realizar 
determinada tarea/actividad, a su vez estas actividades son parte 
de los planes de acción, y estos planes de acción están orientados 
a los flujos de valor en el servicio. 
 
b. Sistema de Valor del Servicio 
La aplicación del marco se basa en 5 pilares, los cuales constituyen 
su Sistema de Valor del Servicio (SVS): 
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1. Principios Guía 
Son recomendaciones que puede aplicar la organización, para 
optimizar la gestión e implementación del marco de trabajo. 
 
a. Enfóquese en el valor, se debe de mapear el valor en todas 
las actividades desarrolladas, tanto en el servicio entregado, 
como en las relaciones producto de este servicio, el valor es 
el corazón del marco de trabajo ITIL, es por ello que se debe 
tener presente e integrar este principio en toda la gestión. 
 
b. Empiece donde se encuentra, entender el estado actual de 
la empresa y el servicio, los riesgos con los que se cuentan, y 
qué se puede utilizar de estos recursos para la nueva gestión 
del servicio, este principio se basa en la reutilización de 
recursos. 
 
c. Progrese iterativamente con retroalimentación, 
organizarse en tareas pequeñas, con objetivos cortos y 
medibles, esto con el fin de poder tener un progreso con 
constante retroalimentación y poder observar si se requiere 
corregir o mejorar alguna de las actividades planeadas. 
 
d. Colabore y promueva la visibilidad, propone trabajar con 
una visión holística, con comunicación fluida, y un trato de 
trabajo lo más horizontal posible. 
 
e. Piense simple y trabaje de manera holística, este principio 
indica que toda gestión que se realice deberá de ser diseñada 
con una visión entre áreas, entendiendo las necesidades e 
impactos de sus actividades en toda la organización. 
 
f. Manténgalo simple y práctico, si un servicio, proceso o 
cualquier acción no produce valor o no tiene un resultado útil, 
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debe de ser eliminado, es innecesario involucrar recursos en 
algo que sólo produce más trabajo. 
 
g. Optimice y automatice, limita la intervención humana a 
actividades en donde sólo sume valor, antes de automatiza se 
debe de optimizar, este principio recalca la importancia de 
los stakeholders en la implementación del proyecto. 
 
2. Gobernabilidad, refiere al gobierno organizacional, las evaluaciones, 
directivas y monitoreo de todas las actividades de la organización, en este 
apartado, ITIL v4 recomienda que, para el diseño del gobierno, se utilice 
el marco de trabajo Cobit (2019). 
 
3. Cadena de valor del servicio (CVS) 
Proporciona un modelo operativo para la creación, entrega y mejora 
continua de los servicios, define 6 actividades combinables para la 
creación de flujos de valor, esta CVS es la evolución de lo que en ITIL v3 
eran los Procesos del ciclo de vida del servicio. 
 
Las actividades son: 
a. Planear 
El objetivo de esta actividad es garantizar que la gestión desarrollada, 
tenga una visión global de la situación de la empresa, de sus 
servicios/productos, y de sus procesos en general, y velar porque estos 
estén alienados a la generación de valor y mejora en la atención de las 
cuatro dimensiones.  
 
b. Mejorar 
El objetivo de esa actividad es garantizar la mejora continua del 
producto o servicio, y de las prácticas en general, integrando la cadena 






El objetivo de esta actividad es garantizar que, al momento de 
gestionar, se tenga en cuenta las necesidades y deseos de los 
interesados, enfocándose en la transparencia y las buenas relaciones. 
 
d. Diseño y transición 
El objetivo de esta actividad es garantizar que los servicios y productos 
entregados cumplan con las expectativas de los interesados en tiempo, 
calidad, costo y alcance ofrecido. 
 
e. Obtener/construir 
El objetivo de esta actividad es garantizar que los recursos necesarios 
para la implementación y desarrollo del servicio/producto estén 
disponibles para cuando se necesiten en base a los SLA’s establecidos. 
 
f. Entregar y soportar 
El objetivo de esta actividad es garantizar que los servicios/productos 
sean entregados conforme a los SLA’s o acuerdo de servicio. 
 
Figura 3.Cadena de Valor de Servicio 
 





Es un conjunto de recursos organizacionales diseñados para realizar un 
trabajo y/o brindar un servicio, estas prácticas se dividen en tres: 
 
a. Practicas generales de gestión, servicios en dominios generales de la 
gestión del negocio. 
i. Gestión de la arquitectura 
ii. Mejora continua 
iii. Gestión de la seguridad de la información 
iv. Gestión del conocimiento 
v. Medición y notificación 
vi. Gestión del cambio organizacional 
vii. Gestión de la cartera 
viii. Gestión de proyectos 
ix. Gestión de las relaciones 
x. Gestión de los riesgos 
xi. Gestión financiera de los servicios 
xii. Gestión de la estrategia 
xiii. Gestión de los suministros 
xiv. Gestión de la fuerza de trabajo y del talento 
 
b. Prácticas de gestión de servicios, en donde observamos la gestión de 
servicios de la tecnología de la información. 
i. Gestión de la disponibilidad 
ii. Análisis del negocio 
iii. Gestión de la capacidad y el rendimiento 
iv. Gestión de cambios 
v. Gestión de incidentes 
vi. Gestión de activos de TI 
vii. Monitoreo y gestión de eventos 
viii. Gestión de problemas 
ix. Gestión de versiones 
x. Gestión de catálogo de servicio 
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xi. Gestión de configuración del servicio 
xii. Gestión de continuidad del servicio 
xiii. Diseño del servicio 
xiv. Servicio de atención al cliente 
xv. Gestión de nivel del servicio 
xvi. Gestión de solicitudes de servicio 
xvii. Validación y prueba del servicio 
 
c. Prácticas de gestión técnica, destinadas a fines tecnológicos, como 
desarrollo de software e infraestructura. 
i. Gestión de la implementación 
ii. Gestión de la infraestructura y plataformas 
iii. Desarrollo y gestión del software 
 
5. Mejora continua 
El objetivo de este marco de trabajo es la generación de valor, y que ésta 
sea percibida, tanto internamente en la organización, como por los clientes 
de esta. 
Un proceso fundamental para lograr esto, es la mejora continua, pues pese 
a haber implementado un modelo de trabajo con todas las 
recomendaciones que da ITIL, siempre se van a observar posibles mejoras, 
ya se producto de la operaciones, o por factores externos, como lo son 
nuevas tendencias, nuevas tecnología, cambios en el mercado, etcétera, y 
es justamente esta capacidad de cambio y flexibilidad con la que cuenta 
ITIL, la que nos permite gestionar mejoras en el modelo implementado, 
de manera holística y sencilla. 









Figura 4.Modelo de Mejora Continua 
 
Fuente: ITIL Fundation (edición ITIL v4, 2019) 
 
Con las respuestas obtenidas del modelo, podemos gestionar un plan de 
mejora, como podemos observar, el modelo de mejora continua inicia su 
análisis desde la capa más alta de la organización, y la lleva hasta los 
indicadores de gestión, con ello garantizamos que la evaluación se ha 














A continuación, se adjunta un gráfico donde explica cómo se integran entre 
ellas: 
 
Figura 5.Sistema de valor de servicio 
 
Fuente: ITIL Fundation (edición ITIL v4, 2019) 
 
2.3.Marco metodológico 
Se creó una metodología basada en el marco de trabajo ITIL v4, para esta 
metodología se incluyó la información relevante para poder desarrollar los objetivos 
planteados en el proyecto. 
Para el desarrollo de las etapas, se utilizó un esquema general de proyectos 
combinado con las actividades de la Cadena de Valor del Servicio, lográndose así 
una gestión del proyecto basada en ITIL v4 y teniendo como prioridad los objetivos 








La metodología consta de 5 etapas: 
Tabla 2. Resumen de metodología 
N° Etapas Alineamiento CVS (ITIL) 
1 Análisis de Estado 
▪ Demanda 
▪ Vinculación 
2 Planificación ▪ Plan 
3 Diseño ▪ Diseño 
4 Implementación 
▪ Obtener o Construir 
▪ Transición 
5 Entrega 
▪ Entrega y Soporte 
▪ Producto y servicio 
Fuente: Elaboración propia 
Teniendo en todas ellas, una retroalimentación constante y mejora continua. 
Al culminar, se realiza una medición del valor obtenido, se van a observar los 
beneficios cuantitativos y cualitativos obtenidos productos de la 
implementación del proyecto. 
2.3.1.1. Análisis de Estado 
En esta etapa se desea saber cómo está la empresa, con qué servicios 
y recursos cuenta, así también hacer una comparativa de ello con un 
estudio de mercado, propio o histórico, para saber la situación de la 
empresa comparado con su mercado. 
Se alineó el análisis desarrollado, a las cuatro dimensiones 
postuladas por ITIL: 
▪ Organización y Persona. 
▪ Información y Tecnología. 
▪ Socios y Proveedores. 






Para el diseño de esta etapa, se utilizaron las siguientes prácticas: 
▪ Gestión de la demanda. 
▪ Gestión de nivel de servicio. 
 
De esta actividad, tendremos como entregables: 
▪ Requisitos de nivel de servicio (SLR). 
▪ Patrón del negocio (PBA). 
▪ Perfil del usuario (UP). 
 
2.3.1.2. Planificación 
En esta etapa, se comprende y busca la sinergia entre lo que se tiene 
y lo que se desea, para luego planificar el cómo se va a llegar a lo 
deseado, y los requisitos mínimos que se necesitan para poder 
cumplir con ello. 
Para la evaluación en esta etapa, se van a usar Benchmarking y 
Juicio de expertos, para que puedan proveer la base de 
conocimiento del cómo debería de ser el servicio, y de las mejores 
prácticas de los competidores directos, con esa información, se hace 
un cruce con la información obtenida de la etapa anterior, para saber 
qué recursos y servicios se disponen, y cumplen con el estado 
deseable, o requiere modificación para cumplir con el SLR 
planteado por el cliente objetivo. 
Para el diseño de esta etapa, se utilizaron las siguientes prácticas: 
▪ Gestión de la estrategia 
De esta actividad, tendremos como entregables: 
▪ Plan estratégico. 
▪ Plan operativo. 
 
2.3.1.3. Diseño 
En esta etapa, se diseñan los recursos necesarios para cumplir con 
la planificación previa. 
Para el diseño de esta etapa, se utilizaron las siguientes prácticas: 
▪ Gestión de la capacidad. 
32 
 
▪ Gestión de arquitectura. 
▪ Gestión de cambios. 
▪ Gestión de portafolio de servicios. 
▪ Gestión del conocimiento. 
▪ Gestión de configuración del servicio. 
▪ Gestión de activos. 
▪ Diseño de servicio. 
▪ Gestión de nivel de servicio. 
▪ Validación y prueba del servicio. 
 
De esta actividad, tendremos como entregables: 
▪ Portafolio de servicios 
▪ Matriz SLR vs SAC 
▪ Matriz SAC vs SLA 
▪ OLA 
▪ Arquitectura del servicio. 
▪ CMDB 
▪ Gestión de la capacidad. 
▪ Matriz de responsabilidades y funciones (RACI). 
▪ Gestión de la disponibilidad. 
 
2.3.1.4. Implementación 
En esta etapa, se desarrollan los procesos y consola de 
administración, y se le brinda ajustes a través de la Soporte 
temprano, tras ello, se pone a disposición la DML y se entrega la 
versión maestra del servicio. 
Para el diseño de esta etapa, se utilizaron las siguientes prácticas: 
▪ Gestión de proveedores. 
▪ Gestión de implementación. 
▪ Gestión de incidentes. 
▪ Monitoreo y gestión de eventos. 
▪ Gestión de problemas. 
▪ Gestión de versiones. 
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▪ Gestión de petición de servicio. 
▪ Service Desk. 
 
De esta actividad, se obtiene el plan de transición, tras ello, se aplica 
el ELS, con lo cual se entrega los resultados del mismo. 
 
2.3.1.5. Entrega 
En esta etapa se realiza la entrega de los Manuales de procesos, la 
Consola de administración correctamente configurada, resultando 
ello en un servicio correctamente gestionado. 
 
2.3.1.6. Mejora continua 
Durante todo el proceso, y como lo indica el marco de trabajo ITIL 
v4, se implementa y fomenta la mejora continua, observando 
oportunidades de mejora, e implementándolas en el proceso. 




Tras la entrega, 1 mes después, se realiza un análisis del servicio 
para medir los resultados finales, midiendo con ello el valor ganado. 
 
2.3.2. Alineación a Objetivos 
Para cumplir con el Objetivo específico 1 (Estandarizar los procesos 
operativos, para optimizar las actividades y los costos operativos): Se 
estandarizó los procesos utilizando las siguientes prácticas: 
• Gestión de Cambios, se establecieron los procedimientos para: 
▪ Solicitud de cambios. 
▪ Ejecución de cambios. 
▪ Planificación de pruebas. 




• Gestión de Incidentes, se establecieron los procedimientos para: 
▪ Identificación de incidente. 
▪ Registro de incidente. 
▪ Categorización de incidente. 
▪ Priorización de incidente. 
▪ Diagnóstico inicial. 
▪ Solución y recuperación. 
▪ Cierre de incidente. 
• Monitoreo y Gestión de eventos, se estableció esta gestión como el 
administrador general de las demás gestiones de servicio, dado que es 
mediante su flujograma, en donde se puede derivar desde un evento 
inicial, a una gestión específica, para dicha gestión, se establecieron 
los siguientes procedimientos: 
▪ Ingreso de evento. 
▪ Notificación de evento. 
▪ Detección de evento. 
▪ Primera correlación y filtro. 
▪ Segunda correlación y filtro. 
▪ Respuesta. 
▪ Registro de evento. 
▪ Alerta. 
▪ Retroalimentación. 
▪ Cierre de evento. 
• Gestión de problemas, el objetivo de esta gestión fue convertir los 
problemas presentados en errores conocidos, así contando con un plan 
de acción específico para cada error, logrando así una solución rápida 
y eficaz para cuando se presenten. 
▪ Identificación y categorización de problemas. 
▪ Diagnóstico y resolución de problemas. 
▪ Control de problemas y errores. 
▪ Cierre y evaluación de problemas. 
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▪ Revisión problemas graves. 
▪ Informes de Gestión de problemas. 
• Servicio de atención al cliente, es esta gestión la que se encarga de 
ser la capa de interacción entre el cliente y el NOC, para la ejecución 
de sus funciones, se desarrollaron las siguientes actividades: 
▪ Registro y clasificación. 
▪ Soporte de primer nivel. 
▪ Monitoreo y seguimiento. 
▪ Escalado y asignación. 
▪ Elaboración y distribución de informes. 
• Gestión de solicitud de servicio, esta gestión se aplica cuando se 
requiere un servicio no programado, dentro de la prestación de 
servicio contractual, este servicio sería considerado como un añadido, 
y requiere un flujo diferente. 
▪ Selección de catálogo de servicio. 
▪ Aprobación financiera. 
▪ Aprobación de Gestión de cambios. 
▪ Cierre de petición. 
 
Para cumplir con el Objetivo específico 2, Alinear el Manual de 
Organización y Funciones (MOF) y los procesos operativos, para 
cumplir y optimizar los Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS): Se 
aprovechó la práctica de Gestión de nivel de servicio para homologar el MOF 
con los requerimientos vistos en el Objetivo específico 1. 
• Gestión de nivel de servicio, tras el estudio desarrollado en la etapa 
1, se tiene claro el SLR, con este, se hace un cruce con un SAC, para 
poder hallar los criterios de aceptación del servicio planteado, y en 
base a ello, se desarrolla el SLA, velando por que este cumpla con los 




• Gestión de la capacidad, se utilizó esta práctica para poder evaluar 
la segregación de funciones y el personal que se requiere, en base al 
SLA, y poder garantizar el cumplimiento de este, en cuanto al recurso 
humano refiere. 
 
Para cumplir con el Objetivo específico 3, Adquirir e implementar las 
herramientas tecnologías necesarias, dentro del alcance del proyecto, 
que permita optimizar la gestión de servicio: Por último, se utilizó la 
información obtenida de los dos objetivos anteriores, para realizar la 
configuración de la consola de gestión de servicios, como son el catálogo de 
servicios, los indicadores de servicio, indicadores de cumplimiento, 
asignación de función, gestión del conocimiento, planes de mejora, etcétera. 
• Gestión de la implementación, mi labor en esta gestión fue 
proporcionar los indicadores que usaba en las prácticas desarrolladas 
anteriormente, como las categorías, el personal que deberá atender 
cada tipo de categoría, las ratios de cumplimiento, básicamente fue 
configurar cada práctica en la consola, ya que esta sirvió de 
herramienta principal de la gestión de servicio. 
• Gestión de capacidad, se utilizó esta práctica para poder evaluar y 
gestionar el requerimiento de licencias, en base a los procesos ya 










La siguiente tabla, resume la metodología explicada en este capítulo: 
Tabla 3.Metodología de desarrollo basada en ITIL v4 
 


























































































































































































































































































































































































































































































































































































































Los Criterios de Aceptación de Servicio o también conocido como SAC 
(por sus siglas en inglés, “Service Acceptance Criteria”), es un conjunto de 
criterios mediante los cuales se asegura que los servicios de TI cumplen con 
los estándares de calidad, las funciones establecidas, y que el proveedor del 
servicio, está capacitado para operar el nuevo servicio. 
 
2.4.2. OLA 
El Acuerdo de Nivel Operacional, o también conocido como OLA (por sus 
siglas en inglés, “Operational Level Agreement”), es un acuerdo entre el 
área proveedora de los servicios de TI y las otras partes de la misma 
organización, en esta se definen los bienes y servicios que proveen y las 
responsabilidades de ambas partes. 
 
2.4.3. CSI 
La Mejora Continua del Servicio, o también conocido como CSI (por sus 
siglas en inglés, “Continual Service Improvement”), evalúa los procesos y 
el servicio en general, con el fin de hallar oportunidades de mejora, y tras 
ello, gestiona planes de mejora (SIP). 
Contempla los siguientes procesos: 
2.4.3.1. Evaluación de Servicios 
Evalúa la calidad de servicio regularmente, esto incluye evaluar 
las áreas que no cumplen con los OLA’s propuestos, y evaluar que 
los SLA’s cumplan como un servicio deseable por el cliente. 
2.4.3.2. Evaluación de Procesos 
Evalúa los procesos regularmente, esto incluye evaluar las áreas 
que no cumplen con las metas de KPI’s propuestas, así como 
comparativas, auditorías, evaluaciones de madurez y otras 
revisiones. 
2.4.3.3. Definición de Iniciativas de CSI 
Define las iniciativas específicas con el fin de mejorar los 
servicios y procesos, partiendo de las evaluaciones detalladas 
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anteriormente en este apartado, con ello, desarrolla los planes de 
mejora (SIP). 
2.4.3.4. Monitorización de CSI 
Verifica si las iniciativas de mejora se están implementando de 




Los Planes de Mejora de Servicio, o también conocido como SIP (por sus 
siglas en inglés, “Service Improvement Plan”), es el resultado del CSI; este 





Las métricas del CSI, o también conocido como KPI (por sus siglas en 
inglés, “Key Performance Indicator”), define qué variables deben de ser 
medidas y reportadas, para poder llevar a cabo el SIP. 
 
2.4.6. DML 
Biblioteca definitiva de medios, o también conocida como DML (por sus 
siglas en inglés, “Definitive Media Library”), es un repositorio con todas las 
versiones definitivas de los elementos de configuración del sistema. 
 
2.4.7. PBA 
El patrón de actividades del negocio, o también conocida como PBA (por 
sus siglas en inglés, “Pattern of Business Activity”), refiere a identificar las 
acciones recurrentes del negocio, identificar cuáles son sus patrones 








El contrato de soporte, o también conocido como UC (por sus siglas en 
inglés, “Underpinning Contract”), refiere a un contrato entre el proveedor 
del servicio de TI, y un proveedor externo de servicio de apoyo. 
 
2.4.9. UP 
El perfil de usuario, o también conocido como UP (por sus siglas en inglés, 
“User Profile”), refiere a entender los requerimientos del servicio y el cómo 
el usuario puede hacer uso de este. 
 
2.4.10. ELS 
El soporte temprano, o también conocido como ELS (por sus siglas en 
inglés, “Early Life Support”), refiere a un prelanzamiento del servicio, en 
donde se puede testar el comportamiento del servicio en un entorno cercano 




El Acuerdo de Nivel de Servicio, o también conocido como SLA (por sus 
siglas en inglés, “Service Level Agreement”, es un documento en donde se 
establecen los acuerdos sobre las normas de un servicio o producto, este 
acuerdo se lleva a cabo entre el cliente y el proveedor del servicio o 
producto. 
Las cláusulas más importantes son: 
• La descripción del bien o servicio 
• La descripción de la demarcación del bien o servicio 
• La duración del contrato y condiciones de extensión del mismo. 
• La descripción del procedimiento de la seguridad de los datos 
• El establecimiento de las tarifas, términos y formas de pago. 
• El establecimiento de las responsabilidades de ambas partes. 
• Las condiciones de cambios en el servicio. 




2.4.12. Ratio de cumplimiento 
La ratio de cumplimiento refiere a un margen que se establece para la 
aceptación de un indicador, si el valor de este indicador está fuera de la ratio 































CAPITULO 3 - DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
 
A continuación, se detalla el desarrollo del proyecto, la documentación presentada ha 
sido minimizada con el fin de no incumplir con la confidencialidad del proyecto, se 
utilizó la metodología explicada en el capítulo anterior. 
 
3.1. Análisis de estado 
Para esta etapa se realizó un análisis integral del servicio y sus factores de 
impacto, se alineó esto a las 4 dimensiones, para garantizar el correcto 
cumplimiento del marco de trabajo ITIL. 
Para más información, ver Anexo B. 
 
3.1.1. Objetivo y alcance 
 
3.1.1.1. Objetivo 
En esta parte, se busca comprender el entorno, el mercado, el 
perfil del cliente, su comportamiento, y otros datos necesarios 
para poder llevar a cabo la elaboración del plan, teniendo una 
visión holística del servicio y teniendo al cliente final como 
principal factor de la percepción de valor. 
3.1.1.2. Alcance 
Para esta Gestión de la demanda, se tomará como único cliente a 
Claro Perú, pues el desarrollo de este proyecto está dirigiendo su 
oferta de servicios a esta empresa. 
 
3.1.2. Actividades del proceso 
3.1.2.1. Requerimientos de nivel de servicio (SLR) 
Para establecer el SLR, se han tomado 2 factores como términos 
primarios de este, el primero es el SLA que Claro Perú brinda a 
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sus clientes, y el segundo son las mejores prácticas y estándares 
usados usualmente en el marcado de competencia. 
En cuanto al SLR, con respecto al tiempo empleado para la 
atención del servicio, se han establecido en base a dos 
panoramas, el primero es en el caso de que se trate de un 
incidente, y el otro en caso sea una solicitud de servicio o una 
solicitud de cambio. 
En el caso de que se trate de un incidente, Claro Perú establece 
un SLA de tiempo de respuesta de 30 minutos, 1 hora, 2 horas y 
4 horas, para crítica, alta, media y baja prioridad 
respectivamente; para los tiempos de solución o cierre son 4 
horas, 8 horas, 16 horas y 24 horas, para crítica, alta, media y 
baja prioridad respectivamente. Así también se observa que el 
estándar de servicio es que este sea 24/7 (24 horas de 
disponibilidad por los 7 días de la semana). 
A continuación, se muestra un cuadro resumen: 
 
Tabla 4.Requerimiento de tiempo de atención de incidentes de 
servicio 





























Fuente: Elaboración propia 
 
En el caso de que se trate de una solicitud de servicio o una 
solicitud de cambio, Claro Perú establece un SLA de tiempo de 
respuesta de 30 minutos, 2 hora, 4 horas y 8 horas, para crítica, 
alta, media y baja prioridad respectivamente; para los tiempos de 
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solución o cierre son 8 horas, 16 horas, 32 horas y 64 horas, para 
crítica, alta, media y baja prioridad respectivamente. Así también 
se observa que el estándar de servicio es que este sea 24/7 (24 
horas de disponibilidad por los 7 días de la semana). 
A continuación, se muestra un cuadro resumen: 
Tabla 5.Requerimiento de tiempo de atención de 
requerimientos del servicio 





























Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.2.2. Prioridad de servicio 
La prioridad se define como la secuencia en la que se deben 
trabajar los incidentes. La prioridad se determina en función del 
Impacto para el negocio y la Urgencia, la velocidad o el marco 
de tiempo, dentro del cual el usuario o el negocio requieren una 
resolución. La prioridad también puede verse influenciada por la 
disponibilidad de recursos y por el riesgo. 
 
Tabla 6. Prioridad del servicio 
  Urgencia  









































▪ Guía de Criterio de Urgencia 
 
Tabla 7. Guía de criterio de urgencia 
Categoría Guía 
Baja Representa una actividad de rutina, 
o con una alta disponibilidad de 
tiempo. 
El equipo asignado responderá 
usando el procedimiento estándar. 
Media Representa una actividad 
específica, o con una disponibilidad 
de tiempo moderada. 
El equipo asignado responderá 
usando el procedimiento estándar, 
sin embargo, puede proporcionar un 
alivio parcial hasta la ejecución del 
evento. 
Alta Representa una actividad anómala, 
o con una escasa disponibilidad de 
tiempo. 
El equipo asignado brindará una 
respuesta inmediata, evalúa la 
situación, de ser necesario, puede 
involucrar recursos asignados a 
otros trabajos. 

















▪ Guía de Criterio de Impacto 
 
Tabla 8. Guía de criterio de impacto 
Categoría Guía 
Bajo Un impacto bajo, refiere a un 
evento que produce una 
degradación leve del servicio y en 
un campo limitado. 
El equipo asignado responderá 
usando el procedimiento estándar. 
Medio Un impacto medio, refiere a un 
evento que produce una 
degradación moderada del servicio, 
o corte sectorizado el mismo. 
El equipo asignado responderá 
usando el procedimiento estándar, 
sin embargo, puede proporcionar un 
alivio parcial para garantizar la 
continuidad de las operaciones. 
Alto Un impacto alto refiere a un evento 
que produce la interrupción general 
del servicio o la degradación 
significativa de este. 
El equipo asignado brindará una 
respuesta inmediata, evalúa la 
situación, de ser necesario, puede 
involucrar recursos asignados a 
otros trabajos. 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.2.2.1. Gestión de problemas 
Para la gestión de problemas se desea que la solución 
del problema sea gestionada adecuada manera, de 
forma que no se repitan los incidentes producto de ese 
problema. Por ello, la aceptación de incidentes 
producto de un problema solucionado es de 5%. 
 
3.1.2.2.2. Gestión de cambios 
Se desea que los cambios gestionados, resulten de 
manera exitosa, esto quiere decir, cuente con la 
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aceptación del cliente y se cumpla con lo especificado 
en el servicio. Por ello, la aceptación de servicios debe 
de ser mayor al 95% con respecto a número de 
cambios gestionados. 
 
3.1.2.2.3. Disponibilidad del servicio 
En base a lo observado como mejores prácticas en el 
mercado y estándares de servicio, se determinó que el 




Se deben de establecer mantenimientos periódicos, 
conforme al sistema lo requiera, así también se deben 
de contemplar mantenimientos a demanda del cliente. 
 
3.1.2.3. Patrón de actividad del negocio (PBA) 
El análisis se aplicó desde dos frentes, en la medida de lo posible 
se observó los patrones de negocio de RedyCom Solutions, pero 
al ser una oferta dirigida, se contempló patrones de 
comportamiento de Claro Perú, para así lograr diseñar el servicio 
a medida. 
3.1.2.3.1. Patrón de RedyCom Solutions. 
 
3.1.2.3.1.1. Patrón de contrataciones. 
No se tiene un patrón definido, la 
rotación de personal es baja, durante el 
último trimestre, se retiraron 2 personas 
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por temas personales, fuera de ello no se 
presentaron observaciones. 
 
3.1.2.3.1.2. Patrón de atracción de clientes. 
Dado que el servicio está orientado a 
Claro Perú, no aplica una atracción de 
clientes, sino una conservación del 
mismo, por la información provista por 
los socios, mantienen buenas relaciones 
con personal estratégico de Claro Perú, 
y priorizan el cumplimiento de los SLA, 
para mantener una garantía de servicio. 
 
3.1.2.3.1.3. Patrón de renovación o nuevos 
acuerdos con proveedores. 
Se realizó la evaluación de proveedores 
competentes al proyecto, y se identificó 
que, para el cumplimiento del servicio, 
poseen sus servidores en la nube, siendo 
esta licencia de renovación anual. 
 
3.1.2.3.1.4. Patrón de innovación y/o 
presentación de nuevos productos o 
servicios. 
Expresaron su constante iniciativa por 
innovar y presentar nuevos productos y 
servicios al cliente, sin embargo, al ser 
un único cliente, este alcance es 
limitado, por lo que el centro de su 






3.1.2.3.2. Patrón de Claro Perú. 
 
3.1.2.3.2.1. Competencia de mercado. 
Actualmente, Claro Perú se disputa el 
mercado con su principal competidor, 
Movistar Perú, teniendo estos la mayor 
participación de mercado. 
 
3.1.2.3.2.2. Patrón de innovación y/o 
presentación de nuevos productos o 
servicios. 
Constantemente Claro Perú busca 
innovación y ofrecer nuevos productos, 
no se establece plazos exactos, pero sí 
se puede afirmar que es una actividad 
constante para la empresa. 
 
3.1.2.3.2.3. Diferenciación de mercado. 
Como fue mencionado antes, comparte 
la mayoría del mercado con otro 
competidor, que dispone de recursos 
muy similares, por lo que el distintivo 
de mercado se enfoca en la experiencia 
de servicio, desde el servicio como tal, 
hasta la experiencia post venta. 
 
3.1.2.4. Perfil de usuario (UP) 
 Claro Perú es subsidiaria de América Móvil, S.A.B. de C.V. e 
inició operaciones en el país desde el 10 de agosto de 2005. 
Cuenta con un programa de inversiones orientado al despliegue 
sostenible de infraestructura de telecomunicaciones, mejora de 
sus sistemas de atención, desarrollo de medios digitales de auto 
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atención y compra, y la permanente actualización tecnológica 
para potenciar su red 4.5G. Así también, busca ampliar el alcance 
de las conexiones de fibra disponibles en los sitios móviles, para 
así fomentar la inclusión digital de la región. 
3.1.2.4.1. Ubicación. 
Se ubica en Av. Nicolás Arriola Nº 480 Urb. Santa 
Catalina, La Victoria. 
3.1.2.4.2. Misión. 
Ser la empresa líder en telecomunicaciones en el Perú. 
3.1.2.4.3. Visión. 
Proveer servicios de telecomunicaciones con la más 
alta calidad, más amplia cobertura y constante 
innovación para anticiparnos a las necesidades de 
comunicación de nuestros clientes; generar el mayor 
bienestar y desarrollo personal y profesional de 
nuestros trabajadores, proporcionar bienestar y 
desarrollo a la comunidad y exceder los objetivos 
financieros y de crecimiento de nuestros accionistas. 
3.1.2.4.4. Participación del mercado. 
Hasta finales del 2018, Claro Perú contaba con una 
participación del mercado del 29% en telefonía móvil, 
un 26,6% en telefonía móvil, un 18,1% en banda ancha 
fija y un 8,4% en TV de paga. 
Fuente: Osiptel. 
 
3.1.2.5. Gestión de la demanda basada en actividad. 
La variante que se presenta con respecto a la actividad, es el 
número de licencias del OPManager (aplicativo de 
ManageEngine, encargado de realizar el monitoreo de los 
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sistemas de los clientes) requeridas según el número de clientes 
que asigne Claro Perú a RedyCom Soultions, dado que cada 
licencia es para un dispositivo gestionado. 
3.1.2.6. Desarrollo de ofertas diferenciadas. 
Dado que los términos del servicio son bastante similares con sus 
competidores directos, y que estos son estándares en el mercado, 
el foco de oferta diferenciada se centra en la experiencia post 
venta, brindado una rápida respuesta ante los incidentes o 
requerimientos que se puedan presentar, brindar soluciones 
efectivas y eficientes, y cumplir con los acuerdos contractuales. 
3.1.2.7. Gestión de demanda operacional. 
Está pendiente de evaluación, si los recursos con los que se 
dispone se ajustan a la necesidad de las operaciones, tanto el 
tecnológico, como el recurso humano, y evaluar si este último, 
está correctamente capacitado para las actividades que demandan 
su cargo. 
 
3.1.3. Factores críticos de éxito (CSF) y desafíos. 
3.1.3.1. Factores críticos de éxito (CSF) 
El proveedor del servicio (SP), ha comprendido el perfil del 
usuario y sus patrones de comportamiento, así como sus 
requerimientos y estándares del mercado. 
Existe un proceso mediante el cual los servicios están diseñados 
para satisfacer la necesidad del cliente. 
3.1.3.2. Desafíos 
El principal desafío que se ha observado es la escasa 
estructuración de procesos y levantamiento de información por 
parte del cliente, RedyCom Solutions, prestándose ello a poca 




En esta parte, se analiza la información obtenida de la etapa anterior, para así crear 
un plan estratégico del servicio y a su vez un plan operativo que soporte al anterior 
mencionado. 
En esta fase, se establecen los pilares de lo que va a ser diseñado y desarrollado en 
las siguientes etapas. 
Para el plan estratégico del servicio, se reconoció la problemática del servicio, los 
objetivos del proyecto, el alcance del mismo, y la estrategia de implementación de 
los cambios. 
3.2.1. Plan estratégico 
3.2.1.1. Evaluación. 
RedyCom Solutions es una empresa que se encarga de brindar 
soluciones integrales en el sector de las telecomunicaciones, 
siendo sus servicios principales: el Monitoreo de Red Avanzado, 
LAN y Wi-fi gestionado, Seguridad administrada, y otros servicios 
de implementación. 
Actualmente su principal cliente es Claro Perú (America Móvil) 
por ello, parte de la solicitud de esta implementación, indica que 
sea alineen los procesos desarrollados a los requerimientos que 
establece Claro Perú, en sus acuerdos de nivel de servicio, esta 
















Figura 6. Organigrama de RedyCom Solutions 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2.1.1.2. Visión. 
Acompañar en los procesos de crecimiento y adaptación 
tecnológica a nuestros clientes contribuyendo así a su 
éxito y desarrollo. Implementando las mejores 
soluciones de conectividad; empleando la tecnología 
adecuada y el mejor recurso humano. 
 
3.2.1.1.3. Misión. 
Acompañar en los procesos de crecimiento y adaptación 
tecnológica a nuestros clientes contribuyendo así a su 
éxito y desarrollo. Implementando las mejores 
soluciones de conectividad; empleando la tecnología 





3.2.1.1.4. Ambiente interno y externo. 
3.2.1.1.4.1. FODA 
 













▪ Se cuenta con el 
apoyo de alta 
dirección. 




▪ Tienen un 
presupuesto 
limitado. 














▪ Existe una buena 
demanda de estos 
servicios. 




▪ Los estándares 
del mercado para 
el cumplimiento 
de este servicio 
son altos. 



















Tabla 10. Matriz PESTEL 
Factor Análisis 
Político 
Pese a la incertidumbre política, esta 
no afecta al desarrollo económico. 
Económico 
El desarrollo de la empresa se ubica en 
un entorno económico en constante 
crecimiento, esto impulsa el comercio, 
y por ello, el aumento de la demanda 
de este tipo de servicios. 
Sociocultural 
En la cultura de cliente actual, se 
valora mucho la experiencia de 
atención y continuidad del servicio, 
esto resulta un factor crítico para la 
diferenciación de mercado. 
Tecnológico 
Por su categoría, esta empresa requiere 
la adopción de las últimas tecnologías, 
limitadas por las posibilidades de la 
esta, pues hay una constante evolución 
de la tecnología y aprovechamiento del 
servicio. 
Ecológico 
El servicio debe de procurar que su 
servicio sea amigable con el medio 
ambiente, esto limitado por el bono 
ecológico, y es un valor agregado para 
la percepción de la marca. 
Legal 
No existe repercusión directa más que 
el pago de impuesto y otros legales, 
obviamente respetando los acuerdos 
con el cliente y la ley 29733. 






Figura 7. Modelo Canvas de RedyCom Solutions 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.1.1.5. Problemática. 
El requerimiento en general se centra en la mejora de la 
gestión del servicio, orientado específicamente, al área 
de operaciones, la cual es la que se encarga del servicio 
post venta, y la que brinda soporte a todos los 
productos/servicios ofrecidos por RedyCom Solutions. 
Por la información obtenida por el analista, incurren 
continuamente en retrabajo o demoras en el servicio, 
pues no tienen correctamente definidos los roles ni 
procesos operativos, y esto incurre en un proceso de 
escalamiento y validación inadecuado. 
Así también, observó que la gestión de las actividades 
se realiza mediante un registro en tablas de Excel, 
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aumentado esto el riesgo de error humano, y poca 
trazabilidad de las actividades. No disponen de alguna 
herramienta adecuada para la gestión de sus actividades. 
Así también, observó que la gestión de las actividades 
se realiza mediante un registro en tablas de Excel, 
aumentado esto el riesgo de error humano, y poca 
trazabilidad de las actividades. No disponen de alguna 
herramienta adecuada para la gestión de sus actividades. 
 
3.2.1.1.6. Espacios de mercado y factores estratégicos del 
sector. 
El nicho de mercado son los clientes corporativos de 
Claro Perú, pues la gestión de este proyecto está 
orientado al desarrollo del servicio para ser un tercero de 
esta empresa. 
El fator más determinante para la diferenciación es el 
cumplimiento de los tiempos requeridos (SLR), y la 
sensación de calidad por parte del cliente final. 
 
3.2.1.2. Generación de estrategia. 
 
3.2.1.2.1. Objetivos estratégicos. 
Conociéndose el estado de la empresa, y teniendo claro 
el estado del mercado, y las mejores prácticas que en 
este se desarrollan, se requiere que la gestión del servicio 
esté alineada a estos, como lo son procesos 
estandarizados y documentados, y una consola de 
administración que permita que estos procesos estén 
optimizados y regularizados. 
Así pues, con lo antes mencionado, se establecieron las 





3.2.1.2.1.1. Meta 1. 




Mediante la administración de la consola y 
los procesos que hacen uso de esta, se 
establecerá un orden en las operaciones, 
garantizando con ello reducir 
significativamente el retrabajo producto de 
una mala administración del evento. 
 
3.2.1.2.1.2. Meta 2. 




Se establecerán Niveles de servicio 
operacional, los cuales estarán alineados a 
los Acuerdos de nivel de servicio, con ello 
se garantizará el cumplimiento de los 
tiempos de respuesta y atención, y de ser 
posible, se optimizarán los tiempos 
mediante los procesos correctamente 
establecidos y un escalamiento bien 
definido. 
 
3.2.1.2.1.3. Meta 3. 
Se desea lograr una identificación positiva 







Mediante la mejora en la gestión del 
servicio, el cliente final tendrá una atención 
idónea, conforme a los estándares 
establecidos por el mercado actual, y las 
mejores prácticas establecidas por ITIL. 
Ello garantiza que el servicio está 
correctamente gestionado, y por basarse en 
un marco de trabajo ágil, será sencilla de 
adaptar a nuevos requerimientos del 
mercado; logrando así, un estándar que 
garantiza una experiencia positiva, por lo 




Este plan se ve limitado por el alcance y el presupuesto 
establecido para el proyecto, todas las actividades que 
puedan quedar pendientes por estos factores restrictivos 
serán tratados como oportunidades de mejora. 
 
3.2.1.2.3. Estrategia de desarrollo. 
En la etapa de diseño, se va a desarrollar el diseño del 
servicio, sus componentes y sus procesos. 
En la etapa de implementación, se van a construir y/o 
adquirir los componentes del servicio según lo diseñado, 
así también se va a ejecutar la transición para realizar las 
correcciones necesarias para alinear el desarrollo del 
proyecto a los objetivos de este. 
En la etapa de entrega, se realiza la entrega del servicio, 
con toda la documentación pertinente, así como los 
componentes que soporten a esta. 
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Es importante resaltar que, durante todo el desarrollo del 
proyecto, se van a aplicar los principios guía y la mejora 
continua, independientemente del avance logrado en el 
proyecto, siempre es permitido retornar a algún punto, 
para aplicar las correcciones o mejoras, siempre y 
cuando el alcance y tiempo del proyecto lo permitan. 
3.2.2. Plan operativo 
A continuación, se explica brevemente cómo se van a desarrollar la 
implementación de los objetivos mencionados arriba: 
 
3.2.2.1. Implementación de herramienta tecnológica 
• Se instalará una consola que permita administrar los 
eventos. 
• Se implementarán indicadores que permita obtener 
información para desarrollar los planes de mejora. 
• Se capacitará al personal sobre la herramienta tecnológica. 
 
3.2.2.2. Estandarización de procesos 
• Se establecerán procesos estandarizados para realizar las 
actividades de los servicios. 
• Se establecerán los SLO´s necesarios para cumplir con los 
SLA´s del cliente. 
 
3.2.2.3. Capacitación de personal 
• Se brindará capacitación. 
• Se establecerán los roles y funciones adecuados. 








Teniendo el siguiente cronograma: 
Tabla 11. Diagrama de Gantt 
 


























Desarrollo de mejoras de servicio
Diagrama de Gantt
Secuencia de la implemtación del Centro de Operaciones de red
Fuente: Elaboración propia




En esta etapa se procede a diseñar, desarrollar y probar, los requerimientos 
planteados en la etapa anterior, esta es la fase central del proyecto. 
 
3.3.1. Portafolio de servicios 
3.3.1.1. Flujo de creación de servicios (Service pipeline). 
No se contempla nuevos productos o servicios para ofrecer, 
hasta no tener los ya vigentes correctamente gestionados. 
 
3.3.1.2. Catálogo de servicios (Service catalogue). 
Con ayuda de la evaluación de mercado, se concluyó que los 
servicios que se tienen disponibles cumplen con lo requerido para 
el tipo de servicio que desean brindar, es por ello que se considera 
que el catálogo de servicios quedaría así: 
▪ LAN gestionada. 
▪ Wi-fi gestionado. 
▪ Monitoreo de red avanzado. 
▪ Seguridad administrada. 
 
3.3.1.3. Servicios retirados (Retired services). 
Tras el análisis, se concluyó que uno de los servicios ofrecidos, 
no era llamativo para el cliente, pues disponía de otros 
proveedores con un mayor alcance en la implementación del 
servicio, es por ello que se decidió dar de baja al siguiente 
servicio: 









3.3.1.4. Cuadro resumen de la Gestión de portafolios. 
 
Tabla 12. Cuadro resumen de la Gestión de portafolios 








Seguridad en la 
nube 
Wi-fi Gestionado 




Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.2. Matriz SLR vs SAC 
Dado que el servicio está orientado a Claro Perú, y a sus Requerimientos 
de nivel de servicio (Véase en el punto 3.1.2.1), se tiene como los Criterios 
















A continuación, se muestra una tabla comparativa entre el SLR y la SAC: 
Tabla 13. SLR vs SAC 
 




















Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 30'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 240'.
Por requerimiento 
del cliente, el 
proceso tiene que 
ser 24/7.




Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 60'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 480'.
Por requerimiento 
del cliente, el 








Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 120'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 960'.
Por requerimiento 
del cliente, el 








Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 240'
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 1440'
Por requerimiento 
del cliente, el 



















Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 30'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 240'.
Por requerimiento 
del cliente, el 
proceso tiene que 
ser 24/7.




Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 120'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 480'.
Por requerimiento 
del cliente, el 








Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 240'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 960'.
Por requerimiento 
del cliente, el 








Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 480'
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 1440'
Por requerimiento 
del cliente, el 





Tasa de cambios 
exitosos
SLR SAC
Se desea que los cambios gestionados, resulten de 
manera exitosa, esto quiere decir, cuente con la 
aceptación del cliente y se cumpla con lo especificado 
en el servicio. Por ello, la aceptación de servicios debe 
de ser mayor al 95% con respecto a número de cambios 
gestionados.
Se desea que la solución del problema sea gestionada 
adecuada manera, de forma que no se repitan los 
incidentes producto de ese problema. Por ello, la 
aceptación de incidentes producto de un problema 
solucionado es de 5%.
Gestión de problemas
Gestión de cambios
El índice de problemas con respuesta ineficiente deberá 
de ser menor o igual al 5%.
El índice de aceptación de cambios deberá de ser igual 
o mayor al 95%.
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3.3.3. Matriz SAC vs SLA 
Utilizando los datos obtenidos del proceso anterior (Matriz SLR vs SAC), 
se ha gestionado una SLA, que se considera competitivo y llamativo para 
el cliente, pues cumple con sus requerimientos, y estándares del mercado. 































Tabla 14. Matriz SAC vs SLA 
 

















Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 30'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 240'.
Por requerimiento 
del cliente, el 







Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 60'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 480'.
Por requerimiento 
del cliente, el 







Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 120'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 960'.
Por requerimiento 
del cliente, el 








Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 240'
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 1440'
Por requerimiento 
del cliente, el 





















Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 30'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 240'.
Por requerimiento 
del cliente, el 







Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 120'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 480'.
Por requerimiento 
del cliente, el 







Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 240'.
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 960'.
Por requerimiento 
del cliente, el 








Se desea que el 
TR sea igual o 
inferior a 480'
Se desea que el 
TS sea igual o 
inferior a 1440'
Por requerimiento 
del cliente, el 










Tasa de cambios 
exitosos
Gestión de problemas
El índice de problemas con respuesta ineficiente es 
menor o igual al 5%.
El índice de problemas con respuesta ineficiente deberá 
de ser menor o igual al 5%.
Gestión de cambios
El índice de aceptación de cambios, es igual o mayor al 
95%.
El índice de aceptación de cambios deberá de ser igual 




3.3.4. Arquitectura del servicio 
A continuación, se adjunta un gráfico en donde se explica la arquitectura 
del servicio 
 
Figura 8. Arquitectura del servicio 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.5. Acuerdo de nivel operacional (OLA) 
3.3.5.1. General. 
3.3.5.1.1. Alcance. 
El entregable se centra en las operaciones propias del 
servicio, y en los requerimientos de las operaciones 
entra las áreas de la empresa. 
 
3.3.5.1.2. Relaciones. 
Por la naturaleza de sus actividades, es del área de 
Operaciones donde nace todos los requerimientos, y es 
esta área la que redirige estos requerimientos a las 
áreas competentes, y es el responsable de realizar el 






3.3.5.1.3. Plan de comunicación. 
Toda comunicación será realizada vía correo 
electrónico, utilizando los corres provistos por la 
empresa. 
En el correo tendrá que estar en copia el gerente a 
cargo del área solicitada, de no tener una respuesta al 
correo en un tiempo equivalente al 10% del tiempo de 
solución establecido, este será redirigido al gerente del 
área solicitada, como responsable del cumplimiento, 
de no tener respuesta en un tiempo equivalente al 5%, 
será notificado el gerente general, ya sea por correo, 
llamada o contacto directo. 
 
3.3.5.2. Requerimientos del servicio. 
3.3.5.2.1. Descripción del servicio. 
Se cuenta con 4 servicios: 
▪ LAN gestionada. 
▪ Wi-fi gestionado. 
▪ Monitoreo de red avanzado. 
▪ Seguridad administrada. 
Independientemente del servicio, todos inician con la 
activación del monitoreo del sistema, en la red del 
cliente. Tras ello, se gestiona según el interés y 
objetivo del servicio obtenido. 
 
3.3.5.2.2. Horario del servicio. 
El servicio cuenta con una disponibilidad de 24 horas, 







Este va a variar según el tipo de servicio contratado, el 
modo de funcionamiento está detallado en sus 
manuales de procesos correspondiente. 
 
3.3.5.2.4. Horario de rotación de personal. 
Producto de ELS, se desarrolló un horario de rotación 
del personal, para mayor detalle, ver el apartado 3.4.2. 
Resultados ELS (Tabla 20). 
 
3.3.5.2.5. Gestión de escalamiento. 
3.3.5.2.5.1. Matriz RACI 
 
Tabla 15. Matriz RACI 
R  Responsable de la 
ejecución  
Refiere a la persona responsable de que se ejecute 
la tarea  
A  Es responsable del proceso 
en conjunto  
Refiere a la persona responsable de revisar/forzar el 
cumplimiento de toda la actividad para el 
cumplimiento de un evento  
C  Consultado  
Refiere a una persona que no está involucrada 
directamente en el desarrollo de la actividad, sin 
embargo, se puede acudir a ella como fuente de 
validación o revisión del cumplimiento del evento.  
I  Se le informa  
Refiere a la persona que debe de ser informada del 
estado de la actividad.  
 























Alerta de Evento 
R/I I I A  
Registro de 
Evento 
I R R A  
Clasificación de 
Evento 


























I I I R R 
Comunicación y 
registro en el 
sistema estado del 
Incidente/ 
Requerimiento 





C/I I C A/R R 
 







3.3.5.2.5.2. Responsabilidad del personal 
Responsabilidad del primer nivel 
 
• Es el administrador de los canales de 
entrada para las solicitudes, ya sea 
telefónica o por correo electrónico. 
• Tomará las llamadas que soliciten 
servicio, o que reporten algún 
problema. 
• Procesará las solicitudes de servicio 
o reportes de problemas recibidos 
mediante correo electrónico. 
• Registrará, en la consola de 
administración, con exactitud lo 
eventos que ocurran, así como la 
solución desarrollada para su 
atención. 
• Garantizará que todos los eventos se 
registren de manera organizada. 
• Gestionar el ciclo de vida de todos los 
requerimientos/ incidentes, 
incluyendo la verificación del 
usuario para el cierre del ticket. 
• Elaborar informes de situación y 
establecer recomendaciones para la 
mejora del servicio. 
• Escalar los requerimientos/ 
incidentes al siguiente nivel (nivel 2), 







Responsabilidad del segundo nivel 
 
• Servirá como recurso especializado 
en el escalamiento de los 
requerimientos/ incidentes. 
• Se hará responsable del 
requerimiento/ incidente escalado. 
• Mantendrá informado al cliente sobre 
el estado de su caso. 
• Comunicará la solución del problema 
a los del primer nivel. 
• Registrará con exactitud los 
problemas y sus soluciones 
desarrolladas en la consola de 
administración. 
 
Responsabilidad del supervisor 
 
• Es el encargado de supervisar que se 
cumplan los procesos establecidos en 
ambos niveles 
• Debe de proporcionar soporte y ser 
un canal de comunicación entre 
ambos niveles 
• Proporcionará los recursos 
necesarios, para que el equipo de 
trabajo pueda cumplir con sus 
requerimientos. 
 
3.3.5.2.5.3. Manual de escalamiento y 
confirmación 
A continuación, se explica cómo se va a 
escalar un evento ingresante, se van a 
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separar en dos partes, el enfoque en el 
escalamiento para la respuesta frente a un 
evento entrante, y proceso de 
comunicación para gestionar el cierre del 
evento. 
 
3.3.5.2.5.4. Escalamiento para respuestas: 
Una vez ingresado un evento por los 
canales establecidos (llamada telefónica, 
correo o creación de ticket a través de la 
consola de administración del servicio), 
el personal de primer nivel tiene técnico 
de primer nivel tiene 30 minutos para 
responder, de no efectuarse, se escala al 
técnico de segundo nivel, quien dispone 
de 30 minutos más para emitir respuesta, 
de no efectuarse, se escala al supervisor, 
quien dispone de 30 minutos más para 
emitir respuesta, de no efectuarse, se 
escala al jefe de operaciones, quien tiene 
30 minutos para emitir respuesta, de no 
efectuarse, se escala al gerente general. A 
este punto, se estima que algún operador 
involucrado en la cadena,  
 
3.3.5.2.5.5. Cierre de ticket: 
Una vez atendido el evento, dispone de 
24 horas para recibir la conformidad del 
servicio por parte del cliente, trascurrido 
ello, se procede a cerrar el ticket y enviar 
el reporte al emisor del evento (Claro 
Perú, en el caso de incidentes, o Connect, 
en el caso de requerimientos). 
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3.3.5.3. Mejora continua 
3.3.5.3.1. Reuniones del personal 
Como buena práctica, y garantizando una 
retroalimentación constante, se ha postulado llevar a 
cabo reuniones periódicas de todo el equipo de 
operaciones (operarios de primer nivel, operarios de 
segundo nivel, el supervisor y el jefe de operaciones), 
establecidas como parte del cronograma de 
actividades, esto no excluye que se puedan realizar 
reuniones extraordinarias, según el equipo lo 
requiera. 
De tocarse temas de mejora y algún otro tema 
relevante que requiera evaluación y posibles cambios 
en el servicio, será escrito en un acta de reunión, para 
ser tratado posteriormente como una iniciativa 
objetiva. 
Así también se tendrán revisiones mensuales, donde 
se evaluarán desempeños y puntos de mejora, y una 
evaluación anual, en donde se realizará una 
retroalimentación general del estado del servicio y la 
evaluación del desempeño de los planes de mejora 
efectuado. 
 
3.3.5.3.2. Monitoreo y seguimiento del desempeño 
Para reforzar el tema tratado en el apartado anterior, 
se explicará cómo se llevará a cabo el monitoreo y el 
seguimiento del desempeño del equipo de trabajo, 
para la medición del desempeño, se evaluarán dos (2) 
puntos: las estadísticas obtenidas desde la consola de 
administración, y las mejoras en base a la 





3.3.5.3.3. Monitoreo y evaluación mediante la consola de 
administración 
Este monitoreo y evaluación se basan en indicadores 
de efectividad y el cumplimiento del OLA 
establecido, se centra en medición del número de 
tickets atendidos, número de tickets cerrados 
exitosamente, el número de tickets cerrados dentro 
del tiempo establecido, y algunos otros indicadores 
que pueda considerarse pertinente. De esta 
evaluación, de ser necesario, resultará un plan de 
mejora. 
 
3.3.5.3.4. Monitoreo y evaluación mediante 
retroalimentaciones 
Este monitoreo y evaluación se basa en las 
observaciones obtenidas de las reuniones periódicas 
del equipo de trabajo, se evalúa si hubo algún cambio 
favorable en base a la retroalimentación recibida, y si 
se requiere alguna mejora adicional. En esta 
evaluación, también participa reseñas brindadas por 
los clientes finales. De esta evaluación, de ser 










3.3.6. Gestión de configuración del servicio. 
 
Figura 9. Base de Datos de la configuración el servicio (CMDB) 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.3.7. Gestión de disponibilidad. 
 
3.3.7.1. Resumen. 
La presente gestión se va a aplicar en dos ámbitos, tanto en la 
gestión de los requerimientos internos, como los del propio 
cliente, dado que este es uno de los servicios que brinda RedyCom 
Solutions, a través del monitoreo continuo, esta gestión será la 
base para los controles de disponibilidad. 
 
3.3.7.2. Objetivo y alcance. 
El objetivo de la Gestión de la disponibilidad es asegurar que los 
requerimientos vigentes y futuros de disponibilidad estén 
cubiertos y gestionados de forma adecuada. 
Lo siguiente está incluido en el alcance del Plan de disponibilidad: 
 
Tabla 17. Objetivos de la gestión de la demanda 
Servicios del 
negocio. 






Monitoreo de red Sí 





Monitoreo de red Sí 
Solución de incidentes Sí 
Atención de solicitudes Sí 
Gestión de cambios Sí 
Gestión de problemas Sí 
Proveedores. 
Según la configuración 
del servicio, se tiene dos 
proveedores para el 
servicio, ManageEngine, 
por las licencias 




proveedores del servicio 
de Internet (2). 
Ubicaciones. 
Los servicios tienen 
cobertura en todo Perú, 
siempre que se tenga 
acceso a red. 
No 
Tecnología. 
Se utiliza dos consolas, 
una para realizar el 
monitoreo, OPManager, y 
otra para la gestión del 
servicio, ServiceDeskPlus. 
Sí 
Fuente: Elaboración propia 
 
Está fuera del alcance: 
Otros aspectos, como el proveedor de Internet 
 
3.3.7.3. Responsabilidades. 
Para realizar una gestión más efectiva, se van a separar en dos 
tipos de gestión, para cuando la gestión se aplica de forma interna, 
y para cuando la gestión se aplica para el servicio brindado. 
3.3.7.3.1. Interna 
En este caso, el responsable de gestionar los 
requerimientos de disponibilidad será el supervisor y 
el gerente del área. Esta actividad puede ser soportada 
por los operarios, sin embargo, estos no son los 
responsables del proceso. 
3.3.7.3.2. Servicio al cliente 
En este caso, y conforme a la Gestión de escalamiento, 
los operarios de primer y segundo nivel son los 
responsables de alertar ante cualquier incidente de 
disponibilidad, y el supervisor y gerente, son los 
responsables de hacer seguimiento para que ese 
incidente sea resuelto. 
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3.3.7.4. Plan de disponibilidad. 
Se han tomado medidas para poder garantizar el cumplimiento de 
disponibilidad ofrecido en el servicio. 
La primera medida, es una redundancia en red, se tiene dos 
proveedores de Internet, lo que mitiga significantemente que el 
servicio sufra interrupción. 
La segunda medida, es que RedyCom Solutions cuenta con un 
servicio de servidores virtuales, motivo por el cual está 
garantizado su funcionamiento interrumpido, salvo factores 
externos críticos. 
 
3.3.7.5. Niveles actuales de disponibilidad. 
El servicio cuenta con una disponibilidad de 24/7. 
 
3.3.7.6. Acciones para atender las deficiencias de disponibilidad. 
De presentarse incidentes de disponibilidad, dependiendo del 
tipo, el encargado es quien debe de comunicar y desarrollar los 
planes de acción, en caso de que el incidente esté fuera del alcance 
operativo del responsable, este lo escalará, así también, en caso el 
incidente no sea una KE y/o dependa de los proveedores, puede 
acudir al servicio de soporte de los proveedores, verificando que 
se cumpla el SLA de ellos. 
 
3.3.7.7. Cambios en requerimientos de disponibilidad. 
De producirse cambios en los requerimientos, ya sea informado 
por los operarios, o producto del monitoreo continuo, el 
supervisor y el gerente deben los valores mostrados en esta 
Gestión de la disponibilidad, con tal de garantizar que estos se 
alinean a lo requerido. 
Así también, es el gerente el responsable de hacer seguimiento y 
garantizar que los cambios sean correctamente desarrollados 




3.3.7.8. Análisis de fallas en el servicio. 
Mediante el monitoreo continuo, se pueden hallar fallas en el 
servicio, siendo lo idóneo que estas sean atendidas antes que 
causen alguna degradación del servicio. Una vez identificadas, o 
con una noción de ellas, se escala al responsable y son tratadas 
como mediante la Gestión de incidentes. 
 
3.3.7.9. Tecnología de soporte. 
Las actividades de esta gestión estarán soportadas a través de dos 
consolas, OPManager y Service Desk Plus. 
 
3.3.8. Gestión de capacidad. 
3.3.8.1. Resumen. 
Mediante la etapa de diseño, se hizo varios ajustes al servicio y 
cómo estaba constituidos los recursos del servicio, sin embargo, 
en un inicio, estos no habían sido analizados, y no se tenía una 
idea de cómo estos recursos permitían cubrir los requerimientos 
del servicio, y cuál era la capacidad del mismo. 
 
3.3.8.2. Objetivo y alcance. 
El objetivo de la Gestión de la capacidad es garantizar los recursos 
necesarios para que el servicio pueda ejecutarse conforme a lo 
planteado en la gestión de la disponibilidad. Así también realizar 
proyecciones con soporte en la Gestión de la demanda, y poder 




Para realizar una gestión más efectiva, se van a separar en dos 
tipos de gestión, para cuando la gestión se aplica de forma interna, 





En este caso, el responsable de gestionar los 
requerimientos de capacidad será el supervisor y el 
gerente del área. Esta actividad puede ser soportada 
por los operarios, sin embargo, estos no son los 
responsables del proceso. 
 
3.3.8.3.2. Servicio al cliente 
En este caso, y conforme a la Gestión de escalamiento, 
los operarios de primer y segundo nivel son los 
responsables de alertar ante cualquier incidente o 
requerimiento de capacidad, y el supervisor y gerente, 
son los responsables de hacer seguimiento para que 
ese incidente sea resuelto. 
 
3.3.8.4. Plan de capacidad. 
Para poder garantizar una demanda cubierta, se ha gestionado el 
servicio orientado a esta demanda, es por ello que se considera 
que el requerimiento de capacidad está cubierto, de igual forma, 
mediante las reuniones de personal y el monitoreo constante, se 
pueden determinar oportunidades de mejora, o falencias en la 
gestión, lo que va a permitir realizar los ajustes necesarios. 
 
3.3.8.5. Supuestos. 
Al momento de realizar la planeación, se contempló una demanda 
objetiva de 100 clientes, en base a las expectativas iniciales del 
servicio, se estima que la configuración realizada en el servicio 








3.3.8.6. Resumen de recursos. 
A continuación, se detallan los recursos que se consideran 
necesarios para la atención del servicio. 
 
Tabla 18. Resumen de recursos 
Detalle Cantidad 
Personal del área de 
operaciones 
18 
Licencias de OPManager 1,000 
Licencias de Service Desk 
Plus 
20 
Servicio de Internet 2 
Servidores en la nube No especifica 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.8.7. Opciones y recomendaciones de mejora en la capacidad. 
Mediante el monitoreo y retroalimentación constante, se desea 
visualizar opciones de mejora, quedando estas registradas y 
tratadas en el SIP. 
 
3.4. Implementación 
En la etapa de implementación se construyó todos los diseños previos, a la par, se 
capacitó al personal, sobre la nueva herramienta y procedimientos, así también se 
realizó la fase de transición, en donde se llevó a cabo el ELS (Early Life Support) y 
se hicieron los ajustes necesarios para que el servicio funcione conforme a lo 
esperado. 
Para soportar todas las operaciones del área se implementaron dos aplicativos, uno 
es el ManageEngine OpManager, para el monitoreo de la red del cliente, y el otro 
es el ManageEngine Service Desk, para la gestión del servicio, esto conforme al 
diseño de la configuración del servicio. Estos van a ser alimentados por los procesos 




3.4.1. Plan de transición. 
3.4.1.1. Equipo de transición. 
Para el equipo de transición se involucrará todo el personal de 
operaciones, a ser un equipo reducido, se prefiere que estén todos 
involucrados para así poder obtener información de un entorno 
real. 
3.4.1.2. Clientes. 
Dado que el cliente ya está identificado y se entiende sus 
requerimientos, se van a orientar la transición a Claro Perú. 
3.4.1.3. Programa de transición. 
Se contempla que a partir del tercer mes de iniciado el proyecto, 
se llevará a cabo la transición. 
3.4.1.4. Recursos y presupuesto. 
Los recursos necesarios ya han sido explicados en el CMDB, con 
respecto al presupuesto, se va a considerar un adicional de 80 
soles por concepto de entrenamiento, este monto se va a utilizar 
para los recursos que se necesiten para desarrollar el 
entrenamiento del personal de operaciones. 
3.4.1.5. Proceso de liberación. 
Para la tercera semana del mes 4, se estima culminar la etapa de 










La capacitación será tratada conforme al siguiente cuadro: 
Tabla 19. Plan de capacitación 





▪ Explicación del 
proyecto 
▪ Justificación 






(SLA y OLA) 
y operaciones 
▪ Explicación de 
acuerdos 
▪ Marcos de tiempo 







▪ Explicación de 
procesos 
▪ Demostración de 
flujogramas 






de la consola 
▪ Explicación de 
consola y 
configuración 




Mes 4 Capacitación 
de uso del 
servicio 
gestionado 
Durante este periodo 




utilizando la consola 









procesos, en esta 
etapa se desarrolla el 
ELS. 
Fuente: Elaboración propia 
3.4.1.7. Criterios de aceptación. 
Para medir el cumplimiento y satisfacción de esta etapa, el 
personal del área de operaciones rindió una prueba individual, en 
donde se hicieron preguntas sobre el servicio, la administración 
de la consola, los acuerdos, y otros temas relevantes para la 
correcta gestión del servicio. 
Si todo el personal obtenía una clasificación del 80% o más, se 
consideraba como exitosa esta etapa, caso contrario, se haría un 
refuerzo según se vea necesario tras analizar los resultados. 
3.4.2. Resultados ELS 
Algunos de los ajustes que se realizaron fueron: 
Se mantuvo personal de reserva, en caso de incidentes o requerimientos 
críticos, para ello se gestionó un horario de 48 horas semanales, con 8 
operarios por cada nivel, tras la distribución de horarios, se logró conservar 
un equipo rotativo de reserva. 
Esto resulta muy importante para poder cumplir con los SLA’s en caso haya 
una sobre demanda del servicio. 
 
Tabla 20. Horario de rotación de personal 
 
Fuente: Elaboración propia 
Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sábado Domingo
Mañana 4 4 4 4 4 2 2
Noche 2 2 2 2 2 2 2
Mañana ABCD ABCD ABCD ABCD GHIJ IJ IJ
Noche GH EF EF EF EF GH GH
Distribución de Horarios del personal operativo




Así también se observó que era innecesaria la permanencia de 2 
supervisores, pues el nivel de requerimientos en la noche, era bastante 
inferior al que se daba en la mañana, es por ello que se optó por conservar 
a un supervisor, y añadirle a sus funciones que cuando no esté en turno, y 
se trate de incidentes o solicitudes críticas, este contestaría al 




En esta etapa, se hace la entrega del servicio, con sus manuales de operaciones, al 
cumplir con todo lo configurado, el servicio está gestionado adecuadamente, y logra 
con todos los objetivos marcados al inicio del proyecto. 
A continuación, está el detalle de los manuales de operación por cada gestión. 
 
3.5.1. Manual de operaciones – Monitoreo y gestión de eventos 
El presente documento tiene como fin establecer los lineamientos para la 
atención de eventos, estos eventos serán reportados al Centro de operaciones 
de red mediante la consola de administración ManageEngine OpManager, 
la cual se encarga de monitorear los sistemas del cliente, y al estar 
configurada mediante umbrales, emitirá alertas, cuando se presente algún 
evento. 
 
3.5.1.1. Objetivo de la gestión 
▪ Detectar todos los cambios de estado que tienen 
importancia para la gestión del servicio. 
▪ Determinar las acciones de control adecuadas para asegurar 
que estos eventos se comunican a las funciones apropiadas. 
▪ Proporcionar el disparador, o punto de entrada para la 
ejecución de los procesos de explotación del servicio y las 
actividades de las operaciones de gestión. 
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▪ Proporcionar los medios para comparar el rendimiento 
operativo real y el comportamiento frente a los estándares 
de diseño y SLAs. 
▪ Proporcionar una base para la garantía de servicio y 
presentación de informes y la mejora de servicio. 
 
3.5.1.2. Conceptos genéricos 
▪ Alerta, advertencia o aviso acerca de umbral, cambio o 
fallo que se ha producido. 
▪ Evento, cualquier ocurrencia perceptible o discernible que 
resulte significativa para el estado del servicio. 
 
3.5.1.3. Tipos de eventos 
▪ De operación regular (Informativo), refiere a un evento 
que informa del estado del servicio, por ejemplo, un aviso 
de que el sistema está operando correctamente, o que está 
próximo a llegar al umbral establecido. 
 
▪ Que implican una operación inusual, pero no una 
excepción (Advertencia), refiere a un evento que está 
cubierto, pero ya está en el umbral establecido, el cual, de 
no ser atendido, representará un perjuicio para el servicio. 
 
▪ Que requiere una excepción, refiere a un evento que está 
dañando perjudicando el servicio, y requiere un plan de 
acción específico. 
 
3.5.1.4. Entrada y Salida 
▪ Entrada, esta gestión va a estar alimentada por las alertas 






▪ Salida, como salida se tendrá: 
o Eventos comunicados y escalados adecuadamente. 
o Eventos gestionados. 
o Registro de eventos. 
 
3.5.1.5. Factores críticos de éxito 
Los factores críticos de éxito son: 
▪ Los eventos han sido comunicados y se escalaron 
correctamente para la adopción de nuevas medidas. 
▪ Se gestionó apropiadamente el evento, brindando entrada a 
la gestión pertinente. 
▪ Se registró el/los eventos(s) que tuvieron lugar, las 
actividades desarrolladas, el escalamiento, el diagnóstico y 
demás información pertinente. 
 
3.5.1.6. Métricas 
▪ Número de eventos por categoría. 
▪ Número de eventos por importancia. 
▪ Número y porcentaje de eventos que requirieron la 
intervención humana. 
▪ Número y porcentaje de eventos que generaron incidentes 
y/o cambios. 
▪ Número y porcentaje de eventos repetidos o duplicados. 
▪ Número y porcentaje de eventos que indican problemas de 
rendimiento. 
▪ Número y porcentaje de eventos que indican problemas 










Figura 10. Flujograma de Práctica de monitoreo y gestión de eventos 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.5.2. Manual de operaciones – Gestión de Incidentes 
El presente documento tiene como fin establecer los lineamientos para la 
atención de incides, estos serán reportados al Centro de operaciones de red 
mediante la consola de administración ManageEngine OpManager, en el 
caso de que el disparador sea producto del monitoreo, o por una orden de 
trabajo de Claro Perú. La gestión del incidente será administrada a través de 
la consola ManageEngine Service Desk. 
 
3.5.2.1. Objetivos de la gestión 
▪ El objetivo operativo de esta gestión es la reducción o 
eliminación del impacto de un incidente o problema para el 
que no existe una solución definitiva aún. 
▪ Asegurar que los métodos y procedimientos estandarizados 
se utilizan para una respuesta eficiente y rápida, se analizan 
y documentan. 
▪ Aumentar la visibilidad y la comunicación de los incidentes 
del negocio al personal de operaciones. 
▪ Alinear las actividades de gestión de incidentes y sus 




▪ Prioridad, se define como la secuencia en la que se deben 
trabajar los incidentes. La prioridad se determina en 
función del Impacto para el negocio y la Urgencia, la 
velocidad o el marco de tiempo, dentro del cual el usuario 
o el negocio requieren una resolución. La prioridad 
también puede verse influenciada por la disponibilidad de 





Tabla 21. Criterio de clasificación de impacto para la 
gestión de incidentes 
  Urgencia  

















4 3 2 
Alto 
(Extenso/Generalizado) 
3 2 1 
Fuente: Elaboración propia 
 
▪ Guía de Criterio de Urgencia 
 
Tabla 22. Guía de criterio de urgencia para la gestión de 
incidentes 
Categoría Guía 
Baja Representa una actividad de rutina, o con una 
alta disponibilidad de tiempo. 
El equipo asignado responderá usando el 
procedimiento estándar. 
Media Representa una actividad específica, o con 
una disponibilidad de tiempo moderada. 
El equipo asignado responderá usando el 
procedimiento estándar, sin embargo, puede 
proporcionar un alivio parcial hasta la 
ejecución del evento. 
Alta Representa una actividad anómala, o con una 
escasa disponibilidad de tiempo. 
El equipo asignado brindará una respuesta 
inmediata, evalúa la situación, de ser 
necesario, puede involucrar recursos 
asignados a otros trabajos. 









▪ Guía de Criterio de Impacto 
 
Tabla 23. Guía de Criterio de Impacto para la gestión de 
incidentes 
Categoría Guía 
Bajo Un impacto bajo, refiere a un evento que 
produce una degradación leve del servicio y 
en un campo limitado. 
El equipo asignado responderá usando el 
procedimiento estándar. 
Medio Un impacto medio, refiere a un evento que 
produce una degradación moderada del 
servicio, o corte sectorizado el mismo. 
El equipo asignado responderá usando el 
procedimiento estándar, sin embargo, puede 
proporcionar un alivio parcial para garantizar 
la continuidad de las operaciones. 
Alto Un impacto alto refiere a un evento que 
produce la interrupción general del servicio o 
la degradación significativa de este. 
El equipo asignado brindará una respuesta 
inmediata, evalúa la situación, de ser 
necesario, puede involucrar recursos 
asignados a otros trabajos. 
Fuente: Elaboración propia 
 
▪ Categorías mapeadas 
En este apartado se han contemplado casos para cada tipo 
de servicio, sin embargo, estos van a irse incrementando 
según mejore el proceso. 
 


















 1. Problemas en el acceso a la herramienta de 
gestión del servicio 
2. Usuario no se autentica 
3. Revisión de los equipos monitoreados 















1. Problemas en el acceso a la herramienta de 
gestión del servicio 
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1. Problemas en el acceso a la herramienta de 
gestión del servicio 
2. Usuario no se autentica 
3. Revisión de los equipos monitoreados 
















a 1. Sin servicio 
2. Enlace Intermitente 
3. Lentitud en el servicio 
4. Otros 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.5.2.3. Entrada y salida generales 
Entrada: 
▪ Incidencias reportadas por Claro Perú a través de las 
ordenes de trabajo. 
▪ Incidencias reportadas como salida del monitoreo y gestión 
de eventos. 
Salida: 
▪ Soluciones temporales 
▪ Registro de incidencias, con los detalles de la operación 
▪ Requerimiento de gestión de cambios en caso aplique. 





3.5.2.4. Operación del servicio. 
 
3.5.2.4.1. Diagnóstico preoperativo. 
Entrada: 
▪ Detalles del incidente. 
Salida: 
▪ Identificación temprana de atributos del 
incidente. 
 
3.5.2.4.2. Investigación y diagnóstico. 
Entrada: 
▪ Detalle del incidente. 
▪ Identificación temprana de atributos del 
incidente. 
Salida: 
▪ Detalles de incidente actualizados. 
 
3.5.2.4.3. Plan de respuesta. 
Entrada: 
▪ Detalles de incidente actualizados. 
Salida: 




▪ Plan de acción 
Salida: 
▪ Ejecución de plan 
 










▪ Fecha de creación 
▪ Asignación 
▪ Acción 
▪ Fecha de cierre 
 
3.5.2.5. Factores críticos de éxito. 
▪ Mantener la configuración del servicio actualizada. 
▪ Mantener un directorio de soporte actualizado 
▪ Canales de comunicación claramente notificado. 
▪ Entendimiento de las necesidades del negocio. 
▪ Herramienta que soporte la gestión de los procesos. 
 
3.5.2.6. Métricas 
▪ Número total de incidencias y de mal enrutamiento. 
▪ Tiempo medio transcurrido en alcanzar la resolución de 
incidencia. 
▪ Porcentaje de incidencias manejados dentro del tiempo de 
respuesta establecido en el SLA. 
▪ Coste promedio por incidencia. 
▪ Porcentaje de incidencias cerradas por el NOC de 
RedyCom sin referenciar a otros niveles de soporte. 
▪ Número de incidentes solucionados remotamente. 
▪ Incidentes resueltos por cargo 









Figura 11. Flujograma de Práctica de gestión de incidentes 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.5.3. Manual de operaciones – Gestión de petición de servicio. 
El presente documento tiene como fin establecer los lineamientos para la 
atención de solicitud de servicio, estos serán reportados al Centro de 
operaciones de red a través de Connect, La gestión de la solicitud será 
administrada a través de la consola ManageEngine Service Desk. 
 
3.5.3.1. Propósito y objetivo de la gestión 
▪ El objetivo operacional de esta gestión es proveer al cliente 
un canal para que este pueda presentar sus requerimientos, 
para una modificación menor del servicio o para una 
extensión del mismo. 
▪ Solicitud de información o aclaraciones. 
▪ Asesoramiento. 
▪ Cambio estándar o acceso a un servicio por parte del 
usuario. 
▪ Cambio de bajo riesgo y bien entendidos. 
▪ Cambio de bajo coste y que ocurren con frecuencia. 
 
3.5.3.2. Entrada y salida 
Entrada 
▪ Ordenes de trabajo 
▪ Formularios de autorización 
▪ Petición de servicio 
▪ Solicitud de cambio para cambios estándar. 
 
Salida 
▪ Solicitud de cambio 
▪ Autorización/ Rechazo de solicitud 
▪ Actualización de activos 
▪ Actualización de registro de solicitud 
▪ Solicitudes de cambio rechazadas 




3.5.3.3. Factores críticos de éxito 
▪ Los cambios deben de cumplirse de manera eficiente y 
oportuna, conforme a los acuerdos llevados a cabo en los 
SLAs 
▪ Notificar efectivamente los canales de comunicación para 
efectuar la solicitud y seguimiento de la misma. 
▪ Estandarizar, en cuanto sea posible, los procesos para la 
atención por cada tipo de solicitud. 
 
3.5.3.4. Métricas 
▪ Número total de peticiones de servicio. 
▪ Lista detallada de peticiones de servicio en cada etapa. 
▪ El tamaño de la acumulación actual de peticiones de 
servicio pendientes. 
▪ Tiempo medio transcurrido para cumplir cada tipo de 
Petición de servicio. 
▪ Número y porcentaje de peticiones de servicio completadas 
dentro del tiempo objetivo establecido. 
▪ Coste promedio por tipo de petición de servicio. 

















Figura 12. Flujograma de Práctica de gestión de solicitud de servicio 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.5.4. Manual de operaciones – Gestión de Problemas 
El presente documento tiene como fin establecer los lineamientos para la 
atención de problemas, estos serán reportados al Centro de operaciones de 
red a través de Claro, o como producto de las gestiones de monitoreo y 
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gestión de eventos, y de la gestión de incidentes. La gestión de problemas 
será administrada a través de la consola ManageEngine Service Desk. 
 
3.5.4.1.  Objetivo de la gestión 
▪ El objetivo no es sólo solucionar el problema, sino 
eliminarlo permanentemente. 
▪ Minimizar la adversidad del impacto de las incidencias y 
problemas del negocio, los cuales son causados por 
infraestructura del servicio. 
▪ Prevenir la recurrencia de incidentes ocasionados por un 
mismo error. 
▪ Dar de alta una entrada de tipo KE (Error conocido), para 
un histórico, en caso vuelva a planearse un panorama 
similar. 
 
3.5.4.2. Conceptos básicos 
▪ Problema, es la causa de uno o más incidentes, y es 
referido sólo a la infraestructura de TI o software. 
 
▪ Error conocido (KE), es la condición que prevalece 
después de investigar y de haber realizado un diagnóstico e 
identificación a la causa raíz de un problema. 
 
▪ Petición de cambio (RFC), propone un cambio para 
eliminar el error conocido. 
 
▪ Categorización, se califica el problema en base al servicio 
que está afectando (MRA, LAN Gestionada, Wi-fi 
Gestionado, Seguridad administrada). 
 
3.5.4.3. Priorización 
Se define como la secuencia en la que se deben trabajar los 
incidentes. La prioridad se determina en función del Impacto 
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para el negocio y la Urgencia, la velocidad o el marco de tiempo, 
dentro del cual el usuario o el negocio requieren una resolución. 
La prioridad también puede verse influenciada por la 
disponibilidad de recursos y por el riesgo. 
 
Tabla 25. Criterio de clasificación de impacto para la 
gestión de problemas 
  Urgencia  













Medio (Significativo/Amplio) 4 3 2 
Alto (Extenso/Generalizado) 3 2 1 
Fuente: Elaboración propia 
 
▪ Guía de Criterio de Urgencia 
Tabla 26. Guía de criterio de urgencia para la gestión de 
problemas 
Categoría Guía 
Baja Representa una actividad de rutina, o con 
una alta disponibilidad de tiempo. 
El equipo asignado responderá usando el 
procedimiento estándar. 
Media Representa una actividad específica, o con 
una disponibilidad de tiempo moderada. 
El equipo asignado responderá usando el 
procedimiento estándar, sin embargo, 
puede proporcionar un alivio parcial hasta 
la ejecución del evento. 
Alta Representa una actividad anómala, o con 
una escasa disponibilidad de tiempo. 
El equipo asignado brindará una respuesta 
inmediata, evalúa la situación, de ser 
necesario, puede involucrar recursos 
asignados a otros trabajos. 





▪ Guía de Criterio de Impacto 
Tabla 27. Guía de criterio de impacto para la gestión de 
problemas 
Categoría Guía 
Bajo Un impacto bajo, refiere a un evento que 
produce una degradación leve del servicio 
y en un campo limitado. 
El equipo asignado responderá usando el 
procedimiento estándar. 
Medio Un impacto medio, refiere a un evento 
que produce una degradación moderada 
del servicio, o corte sectorizado el mismo. 
El equipo asignado responderá usando el 
procedimiento estándar, sin embargo, 
puede proporcionar un alivio parcial para 
garantizar la continuidad de las 
operaciones. 
Alto Un impacto alto refiere a un evento que 
produce la interrupción general del 
servicio o la degradación significativa de 
este. 
El equipo asignado brindará una respuesta 
inmediata, evalúa la situación, de ser 
necesario, puede involucrar recursos 
asignados a otros trabajos. 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.5.4.4. Entrada y salida 
Entrada: 
▪ Detalle de incidencia y solución de la misma. 
▪ Detalles producto del monitoreo y gestión de eventos. 
▪ Detalle de la configuración del servicio. 
▪ Catálogo de servicios. 
Salida: 
▪ Una base de datos de Errores conocidos (KEDB) 
▪ Solicitudes de cambio (RFC) 
▪ Documentación de tratamiento de problemas, incluidas las 
soluciones. 




3.5.4.5. Control del error (KE) 
3.5.4.5.1. Identificación y registro de error: 
Se identifica un error cuando se detecta un elemento 
de configuración que cause o pueda causar incidentes. 
El estado se asigna como “conocido” cuando se 
encuentra la causa raíz y se asocia a una solución. 
 
3.5.4.5.2. Evaluación de error: 
Se aplica una evaluación al error, se genera un plan de 
acción, se contempla si se requiere un cambio, un 
escalamiento tratado para que se trate con terceros 
(proveedores). 
 
3.5.4.5.3. Registro de la solución del Error: 
Se registran los elementos de configuración 
implicados, los síntomas que presentó el problema, y 
las acciones que se aplicaron para resolverlo. 
3.5.4.5.4. Cierre del error: 
Se registra como un KE, para que se genera su 
correlación con posibles problemas futuros. 
 
3.5.4.6. Gestión proactiva 
Se establecen ciertas medidas, para reducir la probabilidad de 
que se generen nuevos problemas, para ello se utiliza el 
monitoreo y gestión de eventos, como principal canal de 
información de estado, así también se analiza las tendencias de 
mercado e incidentes registrados. Con esta información se 
planifican mantenimientos periódicos focalizados. 
 
3.5.4.7. Factores críticos de éxito 
▪ Un factor muy relevante es la implantación de herramientas 
y un proceso de gestión de incidentes efectivo. Esto 
garantiza la identificación de problemas lo antes posible y 
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que haga un correcto seguimiento de este para que su 
atención sea correcta. 
▪ La vinculación del registro de problemas con la de 
incidentes. 
▪ Comunicación fluida entre los operarios del servicio. 
 
3.5.4.8. Métricas e Informes 
▪ El número de Requerimientos de cambio surgidos y el 
impacto de estos en la disponibilidad y fiabilidad del 
servicio. 
▪ Tiempo invertido en la investigación y diagnóstico por un 
operario o equipo de trabajo. 
▪ Propuestas para mejora de la gestión de problemas 
mediante autoevaluaciones. 
▪ La proporción de esfuerzo reactivo frente a esfuerzo 





















Figura 13. Flujograma de Práctica de gestión de problemas 
 




3.5.5. Manual de operaciones – Gestión de Cambios 
El presente documento tiene como fin establecer los lineamientos para la 
gestión de cambios, estos serán reportados al Centro de operaciones de red 
a través de Claro, o como producto de las gestiones de monitoreo y gestión 
de eventos, de la gestión de incidentes, de la gestión de problemas, o gestión 
de solicitud de servicio. La gestión de cambios será administrada a través de 
la consola ManageEngine Service Desk. 
 
3.5.5.1. Objetivo: 
▪ Controla el flujo de procesos para hacer efectivo un 
cambio. 
▪ Lleva un registro de los cambios efectuados, para su futura 
evaluación, establecer un punto de restauración del 
servicio. 
 
3.5.5.2. Entrada y Salida 
Entrada: 
▪ Requerimientos de la Gestión de incidentes. 
▪ Requerimientos de la Gestión de problemas. 
▪ Requerimientos del monitoreo y gestión de eventos. 
▪ Requerimientos de la gestión de solicitudes de servicio. 
▪ Ordenes de trabajo. 
 
Salida: 
▪ Evaluación financiera. 
▪ Cambios efectuados. 
▪ Registro de cambios. 
▪ Plan de monitoreo para la prevención de incidentes. 
 
3.5.5.3. Factores críticos de éxito 
▪ La información provista por la fuente del requerimiento 
haya desarrollado un análisis correcto y un requerimiento 
de cambio correcto. 
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▪ Disponer de los recursos necesarios. 
▪ Personal operativo correctamente capacitado. 
 
3.5.5.4. Métricas 
▪ Cantidad de cambios mayores. 
▪ Tiempo para la autorización para cambios. 
▪ Tasa de aceptación de cambios. 
▪ Cantidad de cambios urgentes. 
▪ Tiempo medio empleado para culminar un cambio 



























Figura 14. Flujograma de Práctica de gestión de cambios 
 






3.5.6. Consola de administración de operaciones del NOC. 
Por motivos de confidencialidad, y por restricciones de la empresa, no se 
puede mostrar las consolas implementadas en RedyCom Solutions, es por 
ello que se van a mostrar unas capturas de pantalla de su versión de prueba, 
a razón de brindar una imagen de cómo operan. 
3.5.6.1. OpManger 
 
Figura 15. Consola OPManager - Alarmas 
 
Fuente: ManageEngine OpManager Demo. Desde: 
http://demo.opmanager.com/?btmMenu 
 
Figura 16. Consola OPManager - Monitoreo de servicio 
 







Figura 17. Consola OPManager - Mapa de CI's 
 
Fuente: ManageEngine OpManager Demo. Desde: 
http://demo.opmanager.com/?btmMenu 
 
3.5.6.2. Service Desk Plus 
 
Figura 18. Consola Service Desk Plus - Solicitudes 
 









Figura 19. Consola Service Desk Plus - Tablero 
 
Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Desde: 
https://demo.servicedeskplus.com/HomePage.do 
 
Figura 20. Consola Service Desk Plus - Catálogo de servicios 
 






Los resultados obtenidos de esta etapa se van a mostrar en el capítulo 4, pues va 
alineado a lo que en ese capítulo se desarrolla y es deseable de observar. 
 
3.7. Evaluación y mejora. 
Como se mencionó al inicio, todo el desarrollo del proyecto está alineado a la 
gestión de mejora continua, como muestra de esto, se va a mostrar un desarrollo 
macro de cómo se gestionó el proyecto y el servicio en sí, aplicando un método 
establecido por ITIL Fundations (Véase figura 4). 
 
3.7.1. ¿Cuál es la visión? 
La visión de RedyCom Solutiones es ser una de las principales empresas en 
el mercado nacional e internacional de telecomunicaciones, en brindar 
soluciones integrales en servicios para empresas, utilizando la mejor 
tecnología y recursos humanos al servicio de nuestros clientes. 
 
3.7.2. ¿Dónde estamos ahora? 
Actualmente tienen muchos problemas, pues no están cumpliendo con los 
SLA, tiene errores en la gestión del servicio, lo que genera retrabajo y sobre 
costo en las operaciones, y no cuentan con una herramienta que les permita 
administrar correctamente el servicio. 
 
3.7.3. ¿Dónde queremos estar? 
RedyCom Solutions desea ser una empresa proveedora de servicios 
competitiva en el mercado, diferenciándose por su calidad de servicio y que 
esta sea percibida por sus clientes. 
 
3.7.4. ¿Cómo llegamos ahí? 
El desarrollo del proyecto está orientado a brindar un servicio gestionado de 
calidad y competencia, para ello es necesario identificar las falencias de la 
gestión y desarrollar un plan de gestión del servicio que permita satisfacer 
la demanda y los SLR. 
 
3.7.5. Tomar acciones 
Se van a atacar tres frentes: Persona, proceso y tecnología, estos tres son los 
que se consideran los pilares en la gestión del servicio, y es allí donde 
hemos identificado falencias. 
Para Persona, se van a segregar las funciones de forma correcta, así también 
se va a evaluar si la distribución de personal es correcta y aplicar las 
medidas correctivas que se consideren necesarias. 
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Para Proceso, se van a estandarizar los procesos, pues de momento no 
cuentan con procesos documentados ni homologados, resultando ello en un 
problema considerable para la gestión del servicio. 
Para Tecnología, se identificó que no cuentan con una herramienta que les 
permita gestionar correctamente el servicio, no tienen visibilidad, ni 
trazabilidad de las operaciones, esto es crucial para el seguimiento y 
cumplimiento del servicio, y para poder desarrollar SIP’s. 
 
3.7.6. ¿Llegamos? 
Tras la evaluación realizada, se determinó que la implementación ha sido 
exitosa, se logró atacar los frentes propuestos, y en todos los ámbitos, se 
apreció una mejora significativa en la gestión del servicio. También se 
dejaron procesos para fomentar la mejora continua del servicio, siendo ello 
el distintivo de una gestión desarrollada en base a ITIL. 
 
3.7.7. ¿Cómo mantenemos el impulso? 
Consideramos que las actividades para la retroalimentación y monitoreo va 
a estimular a la mejora continua, así también, al apreciar la reducción de 
carga laboral, producto del retrabajo, y el orden en general, van a motivar al 
personal a desarrollarse continuamente. 
 
CAPITULO 4 – RESULTADOS 
 
4.1.Resultados 
A continuación, se muestran comparativas del estado del servicio, se van a 
comparar métricas alineadas a los objetivos específicos, para así demostrar su 
mejora significativa tras la implementación. 












Tabla 28. Cuadro comparativo de la Práctica de monitoreo y gestión de eventos 
 
Fuente: Elaboración propia 




Eventos que generaron 
incidentes y/o cambios




Eventos repetido o 
duplicados
Idealmente, el índice de 
eventos repetidos o 
duplicados debe de ser 0
37% 2% 35%
Eventos desatendidos
Idealmente, el índice de 
eventos desatendidos debe 
de ser 0
13% 0% 13%
Eventos que indican 
problemas de rendimiento
Un monitoreo efectivo, 
permite identicar problemas 
de rendimiento antes de ser 
reportadas o percibidas por 
el cliente
24% 16% 8%
Eventos que indican 
problemas de disponibilidad
Un monitoreo efectivo, 
permite identicar problemas 
de disponibilidad antes de 









Idealmente, el índice de 
eventos no registrados debe 
de ser 0
12% 0% 12%
Eventos con respuesta 
ineficiente
Idealmente, el índice de 
eventos con respuesta 
ineficiente debe de ser 0
8% 1% 7%
Eventos con excepción




Indicador de eventos que no 
generaron excepción
73% 82% 9%
Tiempo promedio empleado 
por atención de evento sin 
excepción
Indicador de tiempo 
empleado por operador para 
atención de evento si 
excepción
3 min 1 min 2 min
Tiempo promedio empleado 
para atención de evento con 
excepción
Indicador de tiempo 
empleado por operador para 
escalamiento y asiganación 
de evento con excepción
20 min 3 min 17 min




▪ Como podemos observar, el servicio mejoró en todos los 
factores clave del servicio, mediante el escalamiento 
correcto, no se tienen eventos desatendidos y todos los 
eventos son registrados, lo cual permite una identificación 
más sencilla y una base de conocimiento que nos permitiría 
adelantarnos si un incidente se estuviera desarrollando. 
▪ Al tener un proceso y un criterio para calificar los eventos, 
se han reducido los eventos que generan excepción, 
logrando con eso reducir el tiempo empleado por el 
personal, liberando el recurso para otras actividades del 
NOC. 
▪ El tiempo empleado para atender una excepción también ha 
sido reducido drásticamente, pues se cuenta con una base de 
conocimiento o en su defecto, se redirige a otra gestión para 
su atención. 
 

















Tabla 29. Cuadro comparativo de la Práctica de gestión de incidentes 
 













Indice de mal 
enrutameniento
Idealmente, el 
indice de retrabajo 
debería de ser 0.
47% 3% 44%
Incidentes manejados 
dentro del tiempo 
establecido en el SLA
Verificar el 
cumplimiento de los 
SLA, evitando 









necesidad de acudir 
a terceros.
96% 98% 2%
Incidentes repetido o 
duplicados
Idealmente, el 
indice de retrabajo 





indice de incidentes 
desatendidos, 




Todos los incidentes 






Todos los incidentes 







indice de retrabajo 
debería de ser 0.
7% 1% 6%
Tiempo promedio 
para cierre de 
incidente
Tiempo empleado 
para cerrar un caso.
16 horas + Tiempo 
de confirmación








▪ Se logró una reducción significativa del mal enrutamiento e 
incidentes duplicados, siendo esto uno de los principales 
objetivos de la gestión del servicio, se puede concluir que 
esta implementación ha favorecido ampliamente al servicio. 
▪ Se logró un cumplimiento casi absoluto del SLA, siendo 
esto muy importante para la percepción del cliente. 
▪ Se registró todos los incidentes, generando una base de 
conocimiento para la atención de futuros incidentes y 
detección temprana de una posible degradación del servicio. 
 






















Tabla 30. Cuadro comparativo de la Práctica gestión de problemas 
 












detectados por el 
monitoreo 
continuo
Se espera observar 






aplicación de otra 
gestión
Se espera observar 







Se espera observar 





Se espera tener KE 

















































▪ Se apreció un aumento significativo del índice de detección 
temprana de problemas, siendo esto imprescindible para una 
percepción de servicio como eficiente. 
▪ Se logró un índice de generación de KE del 97%, 
aumentando un 89%, comparado con la gestión sin la 
implementación del proyecto, siendo estos KE, claves para 
la gestión y la mejora constante del servicio. 
▪ Se redujo significativamente el índice de problemas 
duplicados y desatendidos, demostrando esto la eficiencia 
del servicio tras la implementación del proyecto. 
 






















Tabla 31. Cuadro comparativo de la Práctica gestión de problemas 
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▪ Se logró el cumplimiento del 100% del SLA para las 
solicitudes de servicio. 
▪ Se logró una mejora significativa en los índices de las 
peticiones repetidas y peticiones desatendidas. 
▪ Todas las peticiones se han registrado correctamente, 
generando una base de conocimiento y permitiendo conocer 
el perfil del cliente a más detalle. 
 
























Tabla 32. Cuadro comparativo de la Práctica gestión de problemas 
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▪ Se observó una reducción de las RFC proveniente de los 
clientes, y aumentó los RFC generados por otras gestiones, 
esto aumenta la percepción de calidad de servicio por parte 
del cliente, pues se sienten protegidos y atendidos. 
▪ Se redujo a 0% el índice de cambios duplicados o 
desatendidos. 
▪ Se registraron todos los cambios, permitiendo hacer 
seguimiento del estado del servicio en base a los cambios 




En este apartado, se van a realizar un contraste entre lo que costó el proyecto, 
incluyendo las herramientas adquiridas para satisfacer al servicio, y los beneficios 
obtenidos de esta implementación. 
 
4.2.1. Beneficio obtenido 
4.2.1.1.  Personal 
Con respecto a las modificaciones del personal, se logró el 
siguiente beneficio: 
Figura 21. Organigrama de RedyCom actualizado. 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 33. Beneficio por la modificación del personal 
 




















































































































































































































































































































Con respecto a la adquisición y modificación de licencias, se logró 
el siguiente beneficio: 
 
Tabla 34. Beneficio por adquisición y modificación de licencias 
 































































































































































































































Siendo este uno de los principales problemas, se decidió darle un 
especial análisis, para determinar el costo del retrabajo se utilizó los 
sueldos de los operarios, multiplicado el promedio del índice del 
retrabajo de las gestiones: 
Tabla 35. Beneficio por reducción de retrabajo 
 














































































































































4.2.1.4. Beneficio total. 
Se hizo las sumas de los beneficios, para demostrar el beneficio 
total. 
Tabla 36. Beneficio total 
Beneficios Ahorro 
Personal PEN 9,400.00 
Tecnología -PEN 844.38 
Retrabajo PEN 9,881.60 
Beneficio Total PEN 18,437.23 
 
































4.2.2. Costo del proyecto 
Tabla 37. Tabla de costos del proyecto y recuperación de inversión 
 
































































































































































































































































































































































































































































































































































































Tras la implementación se lograron beneficios significativos para la gestión del servicio, 
logrando este cumplir con los estándares establecidos y poder lograr una diferenciación 
positiva frente a sus competidores directos. 
Una gestión de servicio eficiente garantiza el cumplimiento de los acuerdos y la mejora 
continua del servicio garantiza que estos beneficios logrados, se maximicen y logren 
encontrar focos de explotación de oportunidades. 
A. Sobre la estandarización de procesos. 
La homologación de los procesos y la correcta capacitación del personal resultó 
fundamental para que el servicio opere según lo deseado, al inicio se incurría en 
mucho retrabajo pues no se había implementado una forma correcta y estandarizada 
de cómo atender un requerimiento o atender un incidente, esto incurría en muchos 
errores al momento de desarrollar la gestión, si bien puede parecer algo simple, 
resulta muy importante para poder gestionar el servicio, pues al estar el 
procedimiento estandarizado, se puede realizar un seguimiento en cualquiera de sus 
actividades, y estas pueden ser retomadas por otro operador sin problemas, pues 
saben dónde están y qué actividades siguen. 
 
B. Sobre la segregación de funciones. 
Fue importante establecer el sistema de escalamiento y las funciones de cada nivel, 
pues facilita el análisis del operario con respecto a qué hacer ante un evento, así 
también se marcó cuál es el límite de las funciones de un operario, para que este no 
abarque temas que escapan de su especialidad y esto pueda incurrir en una atención 
deficiente. 
 
C. Sobre la implementación de la tecnología. 
Esto resultó sumamente importante, pues esa herramienta funciona como el corazón 
de la parte operativa, permite hacer seguimiento, gestionar una base de 
conocimiento, hacer monitoreo y retroalimentación al personal, en general, permite 




Para que el servicio sea gestionado según lo diseñado, es necesario que los operarios 
respeten las directrices que este proyecto marcó, de no cumplirlo, pueden quedar focos 
desatendidos y no se podría explotar todo el potencial del servicio. 
A. Sobre la estandarización de procesos. 
Por el tiempo y alcance del proyecto, se ha marcado el flujograma de atención, y 
aspectos más relevantes del servicio, sin embargo, se recomienda que este flujograma 
sea llevado hasta el tercer nivel, donde se puede brindar aún más detalle de las tareas 
a realizar, logrando así un control aún mayor de los procesos. 
 
B. Sobre la segregación de funciones. 
Se considera que la segregación de funciones y distribución del recurso humano es 
correcta, sin embargo, a través del monitoreo constante y retroalimentaciones se 
puede observar oportunidades de mejora, por ello es importante que se realicen estas 
actividades según lo postulado en el documento. 
 
C. Sobre la implementación de la tecnología. 
La operatividad de la consola va a mejorar según más detalle de las operaciones le 
briden, poco a poco se va a generar una base de conocimiento significativa, lo cual 
va a facilitar bastante las operaciones, por ello se recomienda realizar los registros 
conforme a lo descrito en el documento, y procurar brindar el mayor detalle posible, 
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